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GIRIS

Isletmeler gelisimlerini stirdiirebilmek ve varliklarmi gliglii bir sekilde
gelecege tasimay1 amagclarlar. Bunlar yaparken rekabet ederek en karl kazanci elde
edebilmek icin yenilik¢i farkli ve rahat uygulanabilecek fiyatlandirma stratejileri
kullanmaktadirlar. Belirli donemlerde elde edilen karliligin diger donemlerde devam
etmesi i¢in uygulanan fiyatlandirma stratejilerini kullanmak isletmeler i¢in 6nemlidir.
Isletmelerin sahip olduklar iiriinleri fiyatlandirmalari, bir fiyatlandirma stratejisi
gelistirebilmelerini gerektirir. Bu fiyatlandirma stratejileri sektorden sektdre ve
tirtinden trtine farklilik arz etmektedir. Bu durum farkli gelir yonetimi uygulamalari
ve farkl fiyatlandirma yontemleri kullanilmasini ve uygulanmasini gerektirmektedir.
Gelir yonetimi uygulamasi kapasitesi sinirl tirindi, belirli siirede, dogru aliciya, dogru
zamanda, satarak; kar iist seviyelere tasimay1 hedefler (Meterrelliydz ve Tan, 2014:

87).

Gelir yonetimi literatiirde dnemli bir yere sahip olmasinin yaninda iiretim /
hizmet sektorlerinde kullanimi yiiksektir, Gelir yonetimi 1970’lerde ABD havayolu
endiistrisinin serbestlesmesi yasasi ile baslayarak giinlimiizde turizm, havayolu, arag
kiralama, demiryolu tasimacilig, tiretim sektorlerinde kullanildig: gortilmektedir. Bu
calismada turizm sektorii iizerinde durularak, otellerin gelir yonetimi uygulama

yontem ve diizeyleri incelenmistir.

Otellerin dijital donlisim ¢agma uyum saglamaya baslamasi, bilgi
sistemlerinin  kullanimin1  yiikseltmigtir. Otel isletmelerinde gelir yonetimi
uygulamalarinin kullanimi 1990’11 yillarla baglamistir. Baslangigta geceleme sayis1 ve
kapasite iistii rezervasyonlarin takibi i¢in geleneksel yontemler kullanan oteller, daha
sonra, bilgi sistemleri ile toplanan verilerin islenmesi sonucu olusan raporlar 1s1g31nda
fiyat belirlemeye basladilar (Cleophas v.d., 2011: 9) (McGuire, 2016: 22). Gelir
yonetimi uygulamalarinin isletme bilgi sistemlerine entegre hale getirilerek
isletmelerin karliligina olumlu katkis1 bilgi sistemlerinin isletmeler tarafindan tercih

edilirligini arttirmistir.



Otellerde gelir yonetimi, rakiplerin kategorize edilmesi, pazar payindan
alimacak boliimiin  artirilmasi, oda boliimlerinin  fiyatlandirilmasi, karlhiligin
ylkseltmesi i¢in izlenecek yolun belirlenmesini saglar. Gelir yonetiminde kullanilan
bilgi sistemleri dogru verileri toplayarak isler ve isletmenin bilgi sistemine rapor
olarak aktarir. Bu bilgiler 1s181inda gelir yoneticisi bilgi ve tecriibesini kullanarak otel

karliligini artiracak yonde kararlar alir.

Calismanin Ui amaci bulunmaktadir. Gelir yonetimi yapilan otellerde oda
fiyatlandirilmas1 ve satig stratejilerinin incelenmesi ilk amacidir. Otellerin oda
fiyatlandirmalart ve fiyatlandirma yapilirken kullandiklart pazarin bdoliimlere
ayrilmasi, rakip avantajlarmin etkisi, gelecek rezervasyon On tahminleri, fazla
rezervasyon yonetimi gibi stratejilerin incelenerek yontemlerinin arastirilmasidir.
Ikinci amaci ise gelir yonetimi uygulamalarinin otellerin karlilik iizerine etkisi ve
Oonem derecesinin sektor yoneticileri ile yapilan miilakatlarla incelenmesi ve
belirlenmesidir. Son amaci ise gelir yonetimi kiiltiiriine yonelik otel i¢i egitim ve gelir
yonetimi kiiltiirliniin otelde insa edilmesi i¢in otellerde yapilmasi gereken egitim ve

egitim periyotlarinin arastirilmasidir.



BIiRINCi BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE GELIR YONETIMI VE TEMEL
KAVRAMLARIN INCELENMESI

Bu bolimde ilgili alan literatiirleri arastirildiginda gelir yonetimi, gelir
yonetimi tarihi, uygulandigi sektorler, gelir yonetiminin hedefleri, gelir yonetimi
teknikleri, gelir yonetimine iligskin kavramlar ve stratejiler hakkinda ulasilan bilgiler

kavramsal ¢ercevede ele alinmistir.

1.1. Gelir Yonetimi

Isletmeler igin fiyatlandirma stratejilerini kullanmak belirli dénemlerde elde
edilen karliligin stirdiriilebilmesini saglamaktadir. Gelir yonetimi teriminin esas
anlamini tanimlayabilmek i¢in, baz1 anahtar kelimeler ve anlama teknikleriyle birkag
tanimi ve alakali agiklamalari analiz etmek gerekmektedir. Buradaki esas amagc, gelir
yonetiminin 6zelliklerinin bir listesini yaparak en iyi tanimlamayi gelistirmek ve bu
sayede ideal olan uygulamay: tedarik etmektir. Ilgili alan literatiirleri arastirildiginda

gelir yonetimi hakkinda birkag farkli tanimlama su sekilde ifade edilmistir.

Gelir yonetimi bilgi sistemleri ve fiyatlandirma stratejilerinin, dogru miisteriye
dogru zamanda dogru kapasiteyi tahsis etmek amaciyla kullanilmaktadir. Gelir
yonetimi uygulamasi, fiyatlari ongoriilen talep seviyelerine gore ayarlamak anlamina
da gelmektedir. Pazar boliimii turizm isletmelerinin; farkli amaglarla hizmet satin alan
grup misafirleri i¢in, farkli fiyatlandirma hassasiyetini gézetmektedir. Gelir yonetimi
uygulamasi sayesinde bu durum fiyat farkliliklarinin misafire sunulmasinda kolaylik

saglamaktadir (Reid ve Bojanic; 2006: 559).

Gelir yonetimi; dogru zamanda ve dogru fiyata, dogru envanterleri, dogru
miisteriye satan bir is uygulamasidir. Yapilan bu tanimlamada “dogru” kavrami
saticilar i¢cin maksimum geliri ifade ederken; alicilar icin ise maksimum deger elde

etme anlamini ifade etmektedir (Choi ve Kimes, 2002: 25).



Hizla gelismekte olan bilgi ve iletisim teknolojileri, isletmelerin yiiksek kar
elde etmesi i¢in yeni yontemler gelistirmesini saglamis, alicilar igin de avantajli
fiyatlarla {iriin/hizmet satin alma imkanmi getirmistir. Isletmelerin {iriin ya da
hizmetlerinin satisin1 gergeklestirmeden once, bu iirlin ve hizmetlerin zaman, fiyat,
birim/adetini tespit etmesi istenmektedir. Isletmeler bu islemi yaparken en diisiik
maliyet ve en yiiksek karlilik oranin1 hesaplamasi gerekmektedir. Isletmelerin bu
sorularina en iyi yanit1 gelir yonetimi vermektedir (Talluri ve Van Rayzin, 2004: 30).
Gelir yonetimi; "odalarin fiyatlandirilmasi, otellerde kullanilan dagitim kanallarinin
yonetimi, otel kapasitesinin dogru kullanimi, fiyat dengesi, personel egitimi, bilgi
teknolojileri sitemlerindeki ilerlemeler, otel sisteminin diger sistemlerle uyumlanmast,
otelin pazar paymin genisletilmesi ve siirekliligini saglayan siirecin tamamini

kapsayan uygulama" olarak tanimlanmaktadir (Mauri, 2012: 286).

1.2. Gelir Yonetiminin Tarihi

1978 yilinda Amerika’da daha onceleri ¢ok siki denetim altinda tutulan hava
yollar1 yiiriirliige giren “Hava Yollar1 Liberallestirme Yasas1” ile serbestlik kazanmaya
baslamistir. Bu yasayla hava yolu sirketlerinin isletilmesinde ayrintili ve kapsayici
degisikler yapilarak devlet tarafindan bazi serbestlikler verilmeye baslanmistir. Bu
yasayla, fiyat ve rotalarin bir rekabet araci olarak kullanilmasinin 6nii ag¢ilmistir.
Fiyatlandirmada olusan farkliliklardan dolay1 ayni rotada u¢gmaya baslayan isletmeler
arasinda bir fiyat rekabeti baglamistir. Bu fiyat rekabeti de isletmelerin gelir yonetimi

ve fiyatlandirma stratejileri gelistirmesine sebep olmustur (Tranter, vd, 2014: 21-22).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren hava yollar1 isletmeleri, liretim yapan diger
isletmelerden daha farkli olarak fiyatlandirma stratejileri hazirlamalar1 ve teknolojiye
uyum saglamalart gerekmektedir. Bundan dolay1 dijital doniisiim siireci igin
havayollar1 seferlerinin sayisini arttirmak, koltuklarin1 tam kapasite doldurmak, bilgi
teknolojilerini kullanmak gibi stratejileri kullanmaktadirlar. Hava yollar1 isletmeleri
miisteri memnuniyeti dogrultusunda kapasiteyi gelistirmek ve farkli deneyimleri
sunmak amacimin yaninda, optimum gelire ulagsmak i¢in en uygun fiyatlart

belirlemelidir. Ornegin; hava yolu sirketlerinin hizmet ¢iktis1 olmayan koltuklarini



stoklayamamalar1 isletme i¢in diisiik karliliga ve vakit kaybina yol agmaktadir. Bilgi
sistemlerine uyum saglayan hava yollar1 isletmeleri bu gibi durumlarda dogru kapasite
kullanim1 ile problemleri en aza indirgemektedir. Hizmet satilamadiginda veya
pazarlanamadiginda bu isletme icin bir kar yoksunluguna ya da zarara sebebiyet
vermektedir. Bu tiirden yiiksek yatirim ve sabit isletme maliyeti olan isletmeler,
optimum gelir i¢in en uygun satig fiyatin1 belirlemeleri, miisteri taleplerinin bu

dogrultudaki kapasite yonetimini yapmalar1 6nemlidir (Chang-Geun Oh, 2017: 3-4).

Hava yolu endiistrisinde gerceklesen bu serbestlesme ile birlikte sektdre People
Express isimli hava yolu sirketi katilmigtir. Sektore yeni giren People Express, yolcu
tasimaciliginda diisiik fiyatlar sunmasi ile taninmistir. American Airlines yoneticisi
Robert Crandall, maliyetleri karsilamak icin bilet fiyatlarin1 diistirmek yerine, ucus
yapmak isteyen yolcular1 ig-seyahat yolcusu ve tatil yolcusu olarak boliimlendirmistir.
People Express firmasindan st diizey bir hizmet sunarak, ucuz ugak bileti satisi
yaparak biiyliyen People Express firmasinin iflas etmesine neden olmustur (Jerenz,
2008: 8). Ilk defa gelir yonetimi kavrami 1987 yilinda Amerikan Hava Yollari; dogru
koltugun, dogru miisteriye, dogru fiyatla satilmasi seklinde tanimlamistir. Hava
yollarinin hizmeti olan koltuklar stoklama veya bekletme imkani olmayan {iriin
ozelligine sahiptir. Gelir yonetimi kavrami, belirli bir kapasiteye sahip isletmelerde
tiretilen hizmetlerin en fazla getiriyi saglamasi igin gelistirilen biitlinciil ve sistematik

bir yaklagimdir (Yu,1998: 159).

1.3. Gelir Yonetiminin Uygulandig1 Sektorler

Ekonomik bir disiplin olarak gelir yonetimi bir¢ok sektdrde kullanilmaktadir.
Isletmeler mevcut kapasitelerinde birim basina en yiiksek getiriyi saglayabilmek,
hizmet / {irtin talebini ve biiylime hizini artirabilmek i¢in piyasanin ve igletmelerinin
fiyatlandirilmasini istatistiksel bir analiz ile birlestirmektedir (Kimes, 1989: 350).
Hizmet sektoriinde uygulanan gelir yonetimi anlasilmasi kolay, istatistiksel yontemler
ile daha iyi olmayr amaglayan, isletmeler icerisinde farkli bilesenleri aciklayan,
personellere gelir yonetimini anlatan, ele gegcen fayda ve avantajlarin neler oldugunu

belirlemede destek olan bir disiplindir. (Ruttley ve Mehrotra, 2006: 7). Hizmet



sektorlerine bakildiginda kapasite hem fiziksel hem de fiziksel olmayan birimlerle
Olctilmektedir. Fiziksel ol¢iiler koltuk veya oda sayisini igerirken; fiziksel olmayan
Olctiler genellikle zamana bagli olmakla birlikte belirli donemler i¢in kullanilan
fiziksel kapasite kavramini yansitmaktadir. Restoranlar i¢in koltuk sayilar1 veya golf
sahalart i¢in golf sahasi saatleri 6rnek olarak gosterilebilmektedir. Misafirlerin,
rezervasyonlu veya rezervasyonsuz talepleri, hizmet sektoriindeki isletmelerin
kapasite simirliliklarindan bagimsiz olmaktadir. Her iki talep bigimi de farkl
stratejilerle  yonetilebilmektedir. Bu baglamda, rezervasyon yaptiran ve
rezervasyonsuz gelen miisteriler, isletmelere daha karli miisterileri segebilme imkan1
sunmaktadir (Cleophas vd. 2011: 11).

Otel gelir merkezleri, otel i¢cin potansiyel gelir kaynaklarin1 (oda bolimii,
yeme-i¢cme, etkinlik odalar1, spa ve spor tesisleri, golf sahalari, kumarhane ve kumar
tesisleri ve diger ek hizmetler) ve bir gelir yaratma araci olarak otelin fiyatlandirma
sistemini aktif bir sekilde kullanma kapasitesini belirlemektedir. Otel gelir yonetimi
otelin gelir yonetimi sisteminin sadece odalar boliimii degil, tim gelir merkezlerini
icermesi gerektigini ve odalar bolimi disinda kalan diger gelirlerin otelin toplam
gelirine ve kar hanesine 6nemli dl¢iide katkist oldugunu gérmektedir. Bazi tesis tiirleri
icin odalar ikincil bir gelir kaynagi olarak goriilmekte olup kumarhane otelleri bu

duruma 6rnek olarak gosterilebilir (Ivanov ve Zhechev, 2012: 178).

Restoranlarda gelir yonetimi yapilirken misafir 6zellikleri, misafirlerin kisi
sayilari, misafir profilleri, misafir menti, 6giin tercihleri ve yemekte kalma siiresi
titizlikle incelenmelidir. Restoranin dekoru, miizik tercihleri, yerlesim diizeni, tavan
ve duvar aydinlatmalari tercih edilirligi etkileyen 6nemli unsurlardir. Kalite ve rekabet
pazar bolimlerini belirlemektedir. Rekabet s6z konusu oldugunda restoranlar
fiyatlarinda indirime yonelmektedirler. Fiyatlarin rakiplere gore daha ytiksek tutulmasi
tercih edilirlik ve karlilik i¢in daha dogru bir strateji olacaktir (Thompson, 2010: 312-
313). Otel restoranlar1 fiyatlama yaparken diger otel restoranlarini; bagimsiz
restoranlar ise fiyat belirlerken diger restoranlarin fiyatlarini baz almaktadirlar.
Restoranlar rekabet ortaminda misafir sayisini artirmak i¢in fiyatlar diisiirme yoluna
basvurmaktadirlar. Restoran gelir yonetimi yaparken sandalye dolulugunun ve

karliligin artirilmasinin  fiyatlara degil misafir memnuniyetine bagli oldugu



bilinmelidir. Boylece yiiksek fiyat ile kalitenin ayrilmaz oldugu diisiincesi misafirlere
asilanmig olacaktir. Bunun sonunda restoran karlilig1 artirtlmis olacaktir (Hayes ve

Miller, 2011: 339).

Gelir yonetimi kullanildigir sektorde karliligi artirmayir hedeflerler. Her
sektoriin dinamikleri farklt olmasi sebebi ile gelir yonetimi uygulamasi farkli
sektorlerde kullanirken; fiyat belirlenmesi, pazar pay1 hakimiyeti, rekabet sekilleri ve

strateji gelistirme uygulamalar farklilik gostermektedir.

1.4. Gelir Yénetimi ile fliskili Kavramlar

Pazarin bolimlere ayrilmast (Segmeting the Market), doluluk tahmini
(Occupancy Forecast), fazla rezervasyon (Over-booking) kosullar1 ve islemleri,
sistemlerin, stratejilerin, taktiklerin ve prosediirlerin kurulmasi; stratejiler ve taktikler,
konaklama iiriin fiyatlandirmasi; gelir veya verim kiiltiiriiniin egitimi ve insasi, gelir

yonetimi kiiltlirii agilamak olarak boliimlendirilen kavramlardir.

Gegmis donemlerde iptal olan rezervasyonlar goz oniinde bulundurularak bazi
oteller (Over-booking) kapasite iizeri rezervasyon uygulamasi yapmaktadir. Gelir
yonetiminin daha verimli olmasi agisindan kapasite iizeri rezervasyon incelikle
hesaplanmas1 gerekmektedir. Biitiin otellerde bu uygulama kullanilmamaktadir fakat
gerektiginde bu konuda inisiyatif gostermek faydali olabilmektedir (Jones ve
Hamilton, 1992: 95). Gelecek rezervasyonlara yonelik taleplerin degerlendirilmesini,
otellerin biitge, oda fiyatlandirmasi gibi tahmine dayali olarak raporladiklar1 gelir
yonetimi uygulamalart i¢in referans olarak kullandiklari goriilmektedir (Hayes &

Miller, 2011: 105).

1.4.1. Pazarin Boliimlere Ayrilmasi

Oteller, eglence tur gruplari, is-kongre gruplar1 gibi pek ¢ok sektore hizmet
vermenin yani sira bireysel turistler veya bireysel is insanlarina da hizmet vermektedir.
Farkli 6zellik ve ihtiyaglara sahip olan bu birey ve gruplar, oteller i¢in farkli alt
pazarlari olusturmaktadir. Pazara iy1 bir hizmet verebilmek i¢in her otel tesisi, her bir

alt pazarin veya pazar bolimlerinin ihtiyaglarin1 ve 6zelliklerini belirlemelidir. Farkli



otel boliimleri, farkli kosullar altinda farkli davranislar sergilemektedir. Bu durum
gelir yonetiminin temel anahtar1 olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, gelir
yoneticisinin ¢esitli pazar boliimlerini tam olarak anlamasi ve bu durumdan

maksimum kar1 elde edebilmesi hedeflenmektedir (Erdogan vd., 2020: 151).

Isletmelerin iirettigi iiriin ve hizmetler misafirlerin beklenti ve memnuniyetini
karsilamalidir. Farkli talep tiirlerine yaklasmanin en etkili yolu piyasay1 boliimlere
ayirmaktan gegmektedir. Tablo 1. 1.’de eglence ve is boliimii misafirlerinin oteli tercih
etme nedenleri kisaca 6zetlenmistir. Eglence boliimii, fiyata duyarli talep yani iyi
firsatlar arayisini ve seyahat planlarinin erken teyit yapilmasini isterken; is boliimii
talebi sadece geg¢ rezervasyon yapmakla kalmaz, ayni1 zamanda genellikle fiyata karsi
da duyarsizdir. Her talep tiiriinlin farkli oda ihtiyaglari, farkli oda fiyati toleransi ve

rezervasyonlar i¢in farkli hazirlik siireleri bulunmaktadir (Sarheim, 2008: 270).

Tablo 1. 1. Farkli boliim 6zelliklerinin getiri yonetiminden yararlanmasi

Eglence Misafiri Is Misafiri

e Onceden taahhiitte bulunma ¢  Taahhiitte bulunmaya
e Degisken kalite seviyelerini yonelik isteksizlik

kabul etme e  Yiiksek kalite talebi
e Esnek varis yeri e  Esnck olmayan varig yeri
e Esnek konum e Esnek olmayan konum
e Prestij ilgisizligi e Prestij bilincine sahip
e  Fiyat esnekligi e Esnek olmayan fiyat
e  Uzun kalig e Kisa kalis

Otel gelir yoneticisi, farkli pazar boliimlerinin ihtiyaglarini ve 6zelliklerini bilir
ve bunlar1 otelin pazardan en iyi fiyatlar1 ve miimkiin olan en iyi doluluklar1 almasini
saglamak icin kullanir. Bunu yapabilmek i¢in taleplerin g¢esitli boliimlere ayrilmasi
gerekmektedir. Hizmetin zamanina bagli olarak birinci diizey talepler; "zamana
duyarlh" daha fazla 6demeye istekli taleplerdir. Ikinci diizey talepler "fiyata duyarl"
ve yalnizca mevcut indirim diizeyine gore satin alinan taleplerdir (Chiang, Chen ve

Xu, 2007: 119).

Bu 6zelliklere dayanarak yonetim, yiiksek fiyatl, zamana duyarli talebi yiiksek
sezonlara ¢cekmek i¢cin zaman ve fiyat kaldiraglarini kullanan stratejiler ve taktikler

uygulayabilmektedir. Ayrica fiyata duyarl talebi ¢ekmek i¢in de indirim kaldiraci



kullanilabilmektedir. Nihai senaryoda, fiyata duyarli misafirler yogun dénemlerden
yogun olmayan donemlere dogru itilmekle birlikte, fiyat konusunda duyarsiz olan ve
is amacli gelen misafirler de yiiksek oranlardaki en yogun saatleri segmektedirler (Enz,
2005: 6). Gelir yonetiminde pazarin basarili bir sekilde boliimlere ayirmasi igin farkli
boliimlerin 6zel ihtiyaclart ve oOzellikleri tam olarak belirlenmelidir. Yapilacak
rezervasyonlarin nasil ve ne zaman olacagini gosteren bir 6n tahmin (Forecast), dogal

olarak talebi tahmin etmede kullanilabilecek 6nemli bir yontemdir (Bentley, 2007: 58).

Pazar boliimlendirme ¢esitlerinin otel pazar bdliimlendirme kullanimi, birgok
pazar bolimlendirme sart1 ile yapilabildigi gibi, tek g¢esit pazar boliimlendirme
standartlart kullanilarak ta yapilmaktadir. Pazar bolimlendirme gesitleri bir arada
kullanilabilmektedir bu stratejilerinin belirli ¢izgileri yoktur. Hizmeti misafire
pazarlamak icin sistem ve yol belirlenirken bu durum otellerin pazardaki payina

baglidir (Erdogan vd., 2020: 152).

Bir sirketin basarili ve dogru fiyatlandirma yapabilmesi i¢in atmasi gereken bes
adim vardir. ilk olarak, isletme hedef pazarini secmeli ve onu daha kiigiik pazar
bolimlerine ayirmast gerekmektedir. Bir otel igin pazarini bolimlere ayirmak
onemlidir. Pazar, bir otel i¢in rastgele talep dalgalanmalar1 olan biiyiik bir alan olarak
kabul edilmektedir. Otelin ilk amaci, piyasadaki is hacmini kar ederek hizmet
verebilecegi homojen birkag tiiketici grubuna aymrmak olacaktir. Ikinci adim, bu
misafir bolimlerinin her seviyesi i¢in bir hizmet stratejisi gelistirmek olacaktir. Bu
belirlendikten sonra ii¢lincii adim, fiyati belirlemeden 6nce her bir boliim i¢in talep
boyutunu belirlemek olacaktir. Dérdiincii adim her misafir boliimii igin tahmini talep
aligkanliklarini gosteren piyasa verilerinden analiz yapilmasi olmalidir. Bu analiz i¢in
gerekli bilgiler gecmis is (history) kayitlarindan elde edilebilir. Besinci ve son adim
olarak otel, pazar1 farkli bolimlere ayirma ihtiyaglarini belirleyerek, bolimlerin

gelecek rezervasyon taleplerini olusturmaya baslayabilirler (Yelkur vd., 1997: 190).
1.4.2. Doluluk Tahmini

Cesitli pazar boliimleri i¢in ayrintili ve dogru doluluk tahminleri, herhangi bir
gelir yonetim sisteminin diger bir temel bilesenidir. Otellerin gelecek rezervasyonlari

planlamasi i¢in gelecekteki olmasi istenilen doluluklari ve gelirleri bir harita i¢erisinde



10

gorebilmelidir. Bu harita gelecekteki olast doluluklart belirlemek ve daha yiiksek
doluluk i¢in 6nlem alinip stratejilerin formiile edilmesini saglayacaktir. Her boliimiin
talep ve rezervasyon modellerine iliskin gegmis verilerin derinlemesine incelenmesi
onemlidir. Birgok otel, gegmis satis modelleri hakkinda bilgi sahibi olsa da misafirlerin
rezervasyonlarini hangi zamanda ve hangi sekilde yaptiklar1 hakkinda kayitlarinin

bulunmama ihtimali de miimkiindiir (Kosan ve Yurtseven, 2022: 86).

Bu sebeple rezervasyon variglari, iptaller, konaklama siiresi, kullanilmayan
rezervasyonlar, grup rezervasyonlari, yaz/kis sezon durumu, rezervasyon gelis trendi
vb. gibi bilgiler dahil olmak iizere tiim ge¢mis veriler kullanilmalidir. Bu tiir bilgiler
olmadan, dogru ve kullanilabilir rezervasyon tahmini yapmak neredeyse imkansizdir
(Zakhary vd. 2011: 345). Bilgi ¢aginin gelismesi ile birlikte isletmeler tarafindan
yogun olarak kullanilmaya baslanilan online rezervasyon kanallari, bir iirlin veya
hizmete talip olan potansiyel misafirlerin fiyat karsilagtirmasini online olarak
yapmalarini saglamaktadir. Ayn1 zamanda misafirlere sunulan son dakika teklifleriyle,

rezervasyon yaptirmak isteyen misafirleri uygun fiyatlarla otellerine ¢ekmektedirler.

Cesitli pazar boliimleri ve tesis tiirleri i¢in rezervasyon gelisi ve rezervasyon
modelleri degisiklik gostermektedir. Tatil oteli (Resort) i¢in yapilan rezervasyonlar
genellikle cok 6nceden yapilirken havalimani otellerinde rezervasyonlarin ¢ogu varis
tarih ve saatlerine ¢cok daha yakin bir zamanda alinmaktadir (Sun, vd., 2011: 307).
Misafir cesitliligine gore, misafirleri hangi zamanda beklemek gerektigine dair dogru
bilgilerle, otelin hangi rezervasyonu kabul etmesi gerektigi, hangi rezervasyonlari
bekletmesi gerektigi ve oda durumu smirli oldugunda hangi rezervasyonlarin

reddedilmesi gerektigi konusunda objektif kararlar vermesi miimkiin olacaktir (Vinod,
2004: 187).

Otel isletmecileri tarafindan tarih g6z Oniinde bulundurularak odalarin
boliimlere ayrilmasiyla uygulanan talep analizleri, yogun olarak kullanilmaktadir.
Yoneticiler talep analizlerini, ¢esitli pazar boliimlerine gore ayirmanin talebin tarihsel
modellerini olusturmasinda faydali bir 6zellik olarak gormektedirler. Bu goris
yalnizca gelecekteki olasi rezervasyonlari tahmin etmeyi degil, ayn1 zamanda otele
gelebilecek farkli boliimleri de tahmin etmeyi miimkiin kilmaktadir (El Gayar, vd.,

2011:85). Rezervasyon tahminleri, oda tahsisi ve indirim kararlari i¢in ana referans
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oldugundan, hatali tahminler, gelir ydonetim sistemlerinin performansini 6nemli dlgiide
etkilemektedir. Bu duruma ornek olarak hava yolu isletmelerinde, %20'lik bir
iyilesmenin satig gelirine %1'lik bir artis sagladigi tahmin edilmektedir (El Gayar vd.,
2011:91).

1.4.3. Fazla Rezervasyon Kosullari ve islemleri

Sezon i¢inde talebin en fazla oldugu donemlerde otel kapasitesinin dolu olmasi
beklenmektedir ancak bu durum her zaman gerceklesmeyebilir. Boylesi bir durumda
ise talebin yiiksek oldugu donemlerde tim odalarin kullanimini en {ist seviyeye
cikartmak icin fazla rezervasyon politikalarinin uygulanmasi zorunlu olarak gereklidir.
Bir otel yoneticisi i¢in karsilagilan zorluklardan birisi de otel odalarinin tamami
rezerve edildigi halde, otelin %100 doluluk oranina ulasgamamasidir. Bu duruma son
dakika iptalleri veya cesitli nedenlerle rezervasyon giinii iptalleri neden olmaktadir.
Diger nedenlerden biri ise misafirlerin rezervasyon planindan daha erken otelden
ayrilmasi olarak gosterilebilir. Bu problemlerin iistesinden gelmek icin oteller, otelin
agirlayabileceginden daha fazla rezervasyon almalarint ve rezervasyonlari
kesinlestirmeleri gerektirmektedir. Buna fazla rezervasyon (Overbooking) adi

verilmektedir (Fawcett, 2009: 324).

Hwang &Wen (2009) arastirmasinda otellerin fazla rezervasyona baglh telafi
politikalarin1 haksiz bulan misafirlerin, gelecekteki rezervasyonlarinda otele daha az
giivenecekleri algisinin  dogru olmadigini, misafirlere yapilan anketlerle tespit
etmiglerdir. Ayrica gelir yonetimi uygulanirken otelin fazla rezervasyon
uygulanmasmin misafirler tizerinde negatif bir etkisi olmadigimi gostermektedir.
Bunun yaninda otelin fazla rezervasyon sisteminin dogru yonetmesi durumunda otelin

kar lihigini arttirdigr gézlemlenmistir (Hwang vd., 2009: 669).

Gelir yonetimi literatiir incelendiginde kapasite {izeri rezervasyon alinmasinin
yogunlukla hava yollari, cruise gemileri ve otellerde kullanildigir goriilmektedir.
Kapsamli bir gelir yonetimi ciddi bir teknolojik alt yap1 ve veri toplama sistemlerine
ithtiyag duymaktadir. Ayrintili bir gelir yonetimi insan zekasi i¢in ¢ok karmasiktir ama

bilgisayar programlarina birakilamayacak derecede hassastir. (Breffni, vd., 2011:).
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Toplanan veriler sayesinde hem pazar ihtiyaglart hem de rakiplerin fiyat takipleri
verimli olarak incelenmekte ve strateji i¢in dogru karar alinmasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bunun yaninda toplanan verilerin gelir yonetimi konusunda uzman
kisiler tarafindan analiz edilerek karar alinmasi, gelir yonetiminin verimli bir sekilde

kullanilmasini saglamaktadir.

1.4.4. Sistem, Strateji, Taktik ve Prosediirlerin Kurulmasi

Otel satis ekibi, piyasadaki rakiplerinin fiyat ve boliim bilgilerini arastirarak,
kendi sistemlerine dogru bilgi girisini saglamalidir. Bunun yaninda, otelin kendi
kullanmis oldugu rezervasyon sistemi de otel ekibine ¢esitli rezervasyon giinlerini,
gelecek rezervasyonlari, rezervasyonun kesinligini ve rezervasyon oOngoriilerini
tahmin ederek kaydetmektedir. Bu bilgi girislerinin ve bilginin kullanimi bilgi
teknolojileri olmadan uygulanmasinda biiyiik zorluklarla karsilagilacaktir (Harewood,

2006: 1109).

Gelir yonetimi uygulanirken gelecek rezervasyonlarin tarihleri siirekli olarak
gozden gegirilerek tahmin ve raporlamalar bu verilere gore yapilmalidir. Alinan
rezervasyonlarin otel kapasitesinin tizerine ¢ikmasi durumunda sistem, ekibe erken bir
uyar1 verecektir. Bu uyaridan sonra otel sisteminde bulunan tiim rezervasyonlar
incelenerek kesinlestirilecektir. Otel sistemi, otel fiyatlarinda indirim yapma,
konaklama paketi hazirlama, 6zel giinler i¢in konaklama ve otelin diger outletlerini
kullanabilecek kampanyalar yapma gibi senaryolarini hazirlamaya miisait donanimda
olmalidir. Hava muhalefeti gibi beklenmeyen durumlardan dolay1 ulasim engelleri
ortaya ¢iktiginda sistem diislik sezonlarda bu durumun {iistesinden gelebilmektedir.
Bunun yaninda yiiksek sezonlarda bu durum ancak otel yonetici ve ekibinin tecriibesi

ile ¢oziilebilmektedir (Metters, vd., 2008: 168).

Otel iginde alinan biitiin kararlar, otelin bilgi teknolojileri kullanilarak gelir
yoneticileri araciligiyla, otel i¢inde ve otel diginda ilgili birim ve misafirleri
bilgilendirmek i¢in kullanilmaktadir. Otel i¢inde kullanilan sistemin disaridan
saglanan misafir veri taban1 ve diger bilgi teknoloji verilerini kusursuz bir sekilde

aktarilarak gelir yonetiminin dogru bir sekilde uygulanmasi amaclanmaktadir. Bu
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sayede olusturulan rapor ile gelir yonetimi sistemi i¢inde; indirimler, oda fiyatlar1 i¢in

yeni Oneriler ve konaklama paketleri de hazirlanmaktadir (Sigala, vd., 2001: 368).

1.4.5. Strateji ve Taktikler

Fiyat  farklilastirmada pazarin  parcalara  ayrilarak  boliimlenmesi
gerekmektedir. Gelir yonetiminde esneklik, operasyonel taktikler ve rekabet giicii igin
bu yontem ticari bir “hazine sandigi” niteligindedir (Sheivachman, 2011: 37). Bu
amagla yapilan parcalama igsleminde, fiyat farklilagtirmasi neticesinde elde edilen oda
satig farki gelirden fazla ise, olusacak boliimlerin maliyeti fiyata uygulanmaktadir. Bir
diger husus da boliimler olusturulurken rakip isletmelerin pazara daha yiiksek
fiyatlarla dahil olabilecegi veya daha fazla fiyattan 6demeyi yapabilecekleri bir pazar
béliimiiniin olusturulmamas: gerekmektedir (Icdz, 2001: 322). Meissner ve Strauss
(2010)’a gore gelir yonetimi fikri misafir boliimiindeki fiyat hassasiyeti dogrultusunda
ortaya ¢ikmistir. Ancak fiyata duyarli olmayan misafirlere yiiksek fiyat sunan oteller,
rekabet ortaminin dengesinin bozulmasina sebep olmaktadirlar. Bu tehlikeye karsi
koymak icin, oteller genel oda fiyat1 indirimden kaginmali ve indirimlerini yalnizca
capraz gegisi durdurmak igin smirlart sayida olan belirli bolimlere gore

hedeflemelidirler (Meissner ve Strauss, 2010: 1).

Metters, Queenan ve Mark (2008) fiyat farkliliklarinin otel misafirlerini zor
durumda birakmamak i¢in belirli kisitlamalar 6nermektedir. Bu sinirlar herhangi bir
satin alma veya rezervasyon i¢in bir dizi kural ve kosullardan olugmaktadir. Bu
kosullar misafirler lizerinde fayda sagladigi i¢in, misafir tarafindan kabul gérmektedir.
Ayni zamanda otel fiyatlarindaki indirim kosullarinin, fiyat hassasiyeti olmayan
misafirler tarafindan kullanilmasini da engellemektedir. Buna 6rnek olarak, genellikle
oteller indirimi sadece hafta sonlariyla sinirlandirmaktadirlar. Is igin gelen misafirler
ise sadece hafta i¢i konaklama egilimindedirler. Bunlar fiyat hassasiyeti olmayan
misafir olarak kabul edilmektedir. Bu durumda fiyat hassasiyetli boliimleri hedefleyen
oteller indirimlerini haftadan haftaya yaparak eglence i¢in gelen misafirleri diisiik
fiyata duyarli olduklar i¢in erken rezervasyon yapmaya yonlendirirler. Ayni hizmet

igin fazla ticret 6deyen misafirlerin aradaki farki kesfetmesi de otelin misafir kaybina
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sebebiyet vermesine neden olmaktadir. Bu nedenle fiyat farkliliklarinda otel
yonetiminin hassas ve duyarli davranmasi gerekmektedir (Metters, vd 2008:164).
Oteller pazarda yiiksek talebin oldugu zamanlarda oda fiyatin1 yiiksek tutarak, diisiik
talebin oldugu donemlerde ise dogru gelir yonetimi stratejileri ile ortalama fiyat

belirlemeleri dogru olacaktir.

1.4.6. Konaklama Uriinii Fiyatlandirmasi

Hizmet sektorii diger sektorlerin aksine fiyatlar ve indirimleri belirlerken daha
cok zorlanmaktadir. Diger sektorlerde maliyet giderleri fiyat belirlemede temel
olusturmaktadir. Turizm sektoriinde ise oda maliyeti degismezken oda fiyatlandirmasi
misafir talebine gore degiskenlik gostermektedir. Bu sebeple yiiksek kar elde
edebilmek icin otel yoneticileri oda fiyatlandirma tahminlerini kullanmaya
yonelmektedir. Fiyatlandirma tahminlerinin basarili olmast i¢in metotlar
kullanilmalidir. Temel fiyatlar talebe gore belirlenerek farkli boliimlere ayrilirlar. Otel
her pazar bolimi i¢in farkli fiyat belirleyerek farkli boliimlerdeki misafirlerinin
isteklerini karsilamis olur. Otel boliim fiyatlari belirlerken pazari ve pazarda kendi
paymi dikkate almalidir. Otellerde fiyat yaratma siirecleri karmasik ve zorlayici
olabilir. Bu siireci yonetecek dogru sayida fiyat temeli olusturulmasi gerekir. (Cullen,

2015 65).

Misafirlerden gelen talebe dayali fiyatlandirma, maliyet odakli fiyatlandirmaya
gore daha zor oldugu goriilmektedir. Gelir yonetimi bir hizmet sektorii konsepti olarak
oda fiyatlandirmasini talebe yonelik yaptigindan "ayirimer fiyatlandirma" adi verilen
yonteme dayandirmaktadir (Anderson ve Xie, 2010: 60). Bu yontem, farkl taleplere
gore ayni iirlin i¢in farkli pazar boliimlerine, farkli fiyatlar belirlemeyi icermektedir.
Fiyatlardaki bu farkliliklar, tirtin ve hizmetlere ek maliyet olarak yansimamakta olup
otele ek gelir saglamaktadir (Phillips, 2005: 9). Boyle bir durum gelir yonetimi

kullantminin dogru strateji ile yapildigini gdstermektedir.

Otel yoneticilerinin yiiksek fiyatlart kaldirabilecek misafirlerle pazarlik
yaparken, otellerinin gizli ve gii¢lii yonlerinden haberdar olmasi gerekmektedir. Bu

yoOnler arasinda, her otelin {iriin farklilagsmasi, otelin konumu, goriintiisii ve tesisleri
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yer alir. Bunlar ayn1 zamanda baska bir yerde rastlanmayacak c¢ekici ve giiclii
yonlerdir. Iyi bir gelir ydnetimi sisteminin toplanan verilere bagli oldugu
vurgulanmustir. Otel gelir yonetimi sisteminde toplanan veriler, otelin sahip oldugu
pazara rakiplerinin fiyatlar1 ve bolimlerini referans alarak rapor hazirlamaktadir. Bu
raporlardan, indirim, doluluk, bolim, fazla rezervasyon igin stratejiler gelistirilerek
karar alimmaktadir. Otel ¢alisanlarinin, gelir yonetimi islevlerini anlamasi ve
gerektiginde dogru kararlar1 alabilmesi i¢in egitim ve deneyim gerekmektedir. Otelde
bir gelir yonetimi kiltliri olusturulmasi, otel iginde verilen egitim cabalarini da

gelistirerek pekistirecektir (Wang ve Bowie, 2009: 40).

1.4.7. Gelir veya Verim Kiiltiiriiniin Egitimi ve insas1

Gelir yonetimi kiiltlirlinliin amaci, tesisin finansal basarisimi artirmaktir. Gelir
yonetimi kiiltlirliniin otel ¢alisanlarina ii¢c asamali bir sistem degisikligi kullanilarak
aktarilmasi gelir yonetimi kiiltiiriiniin dogru insa edilmesini saglayacaktir. Birincisi
donmay1 ¢ozme; bireysel ve organizasyon diizeyinde degisim ihtiyacinin
vurgulanmasi ve calisanlarin mevcut islerindeki motivasyonlarini artirarak siirekli
yenilige tesvik etmesidir. Ikincisi sistemlerin yeniden yapilandirilmasi; gelir yonetimi
politikasinin uygulanmasi, egitim ve pazarlama destek sistemlerinin kurulmasi ve
kurulan politikanin otel ¢alisanlara aktarilmasidir. Ugiinciisii ise siirekli degerleme
ve degerlendirme yaparak olusturulan sistemin kaliciligini saglamak olmalidir (Selmi

ve Dornier 2011: 59).

Gelir yoOnetimi; pazarlama, alict davranislari, muhasebe, ekonomi, misafir
psikolojileri gibi farkli disiplinleri i¢ermektedir. Gelir yonetimi uygulamalarimi
O0grenmek ve Ogretmek evrensel bir metot gercevesi disindadir. Gelir yonetimi
konusunda egitim programlari hizla degismekte olup takip ve yenilige a¢ik olunmasini

gerektirir (Wang vd. 2015, :798).

Sanchez ve Satir (2005)’e gore otellerde verilen egitimler dogrultusunda gelir
yonetimi kiiltlirlinlin  benimsenmesi gerekmektedir. Bu egitim sonrasinda otel
calisanlar1 bu kiiltiiri yalnizca misafire o6zel degil, aym1 zamanda otel igi

departmanlardaki isleyislerde de kullanmaya 6zen gostermektedirler. Gelir yonetimi
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kiiltiiriiniin olusmasi i¢in verilen egitimlerin bir diger faydasi olarak da c¢alisanlarin
misafirler i¢in misafirperverligin yani1 sira, kar odaklilig1 da asilamaktadir. Buradaki
esas amag ¢alisanlarin misafir odakli olmasi, misafir memnuniyetini saglamasi ve bu
sayede misafirlerinin aldigr hizmetten memnun kalarak otelde daha uzun siire
kalmasini saglamaktir. Bu sayede calisanlar, dolayli yoldan otel performansina katkida

bulunmaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda da otel c¢alisanlarinin performanslari

kolaylikla dlgiilebilmektedir (Sanchez ve Satir, 2005: 136-137).

Sonug olarak otel ¢alisanlarina gelir yonetimi kiiltiirii agilanmis ise, bu otel
elindeki ayni iriinii gesitli fiyatlardan, ¢esitli sezonlarda pazarlayabilme yetkinligi
kazanmaktadir. Ancak misafirlerinin fiyat farkliligi sebebiyle memnuniyetsizlige
diisme tehlikesi daima bir risk olusturmaktadir. Bu fiyat farklilii ¢cok ince bir niians
olmasi sebebiyle, misafir sadakatini zarar vermemek adina &zenle belirlemek

gerekmektedir.

1.4.8. Gelir Yonetimi Kiiltiirii Asilamak

Selmi ve Dornier’e (2011) gore bir gelir yonetimi sistemi, misafiri isletmenin
temeli gorme bakis acisin1 degistirerek oteli, isletmenin temeli olarak tanimlayan bir
bakist savunur. Gelir yonetimi uygulamasinin en Onemli pargasi ydneticilerin,
rezervasyon gorevlilerinin egitimlerini periyodik hale getirmesidir. Verilecek
egitimlerin basliklar1 bilgisayar sistemleri, veri yonetimi politikalari, veri yonetimi
stiregleri, prosediirleri, taktikleri ve misafiri- bilgilendirme programlari alanlarina
odaklanmalidir (Selmi ve Dornier 2011: 61-62). Daha az 6deme yapan misafiri
reddetmek ve bunun dogrultusunda daha yiiksek 6deme yapan bir misafir beklentisi
ile odalar1 bekletmek dogru olmamaktadir. Rezervasyon personellerini, diisiik fiyatlara
“hayir” demeleri ve daha yiiksek fiyatlar i¢in “beklemeyi” ogrenmeleri i¢in bu
dogrultuda yeniden egitmek gereklidir. Boylece personel “lst satis” tekniklerini
O0grenmeye baglayacak ve azalan talep karsisinda misafirlerden fiyat direnci
algilamalar1 durumunda diisiik fiyatlar1 kabul etmeye ihtiya¢ duyacaklardir. Otele

farkli sezonlarda gelen misafirlerinin farkli fiyatlarla karsilasmasii ancak gelir
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yonetimi tekniklerini kullanabilen, sunan ve bu sisteme uyumlu personel

anlatabilecektir (Sanchez ve Satir 2005: 141-142)

Misafirlerle dogrudan ¢alisan otel personelleri i¢in uzman egitimi, yoneticiler
icin gelir yonetimi, siire¢ bilinci icin 6zel egitimlere gereklilik vardir. Bu yontem,
misafirlerin ihtiyaglarina gosterilen ilgiye odaklanan geleneksel misafirperver
yontemden ziyade, tesisin performansina odaklanan yenilik¢i bir kiiltiir anlayisini
savunur. Gelir yonetimi, artik misafire degil tesisin performansina odaklandigindan,

cesitli igeriklerin ve eylemlerin basarisinin 6lciilebilmesini saglamaktadir.

1.5. Gelir Yonetimi ve Yontemleri

Gelir yoOnetimi araglarindan biri olan fiyatlandirma {i¢ ana baglik altinda
incelenebilir. Bunlar dogrudan fiyatlandirmayla ilgili teknikler, fiyatlandirma dis

teknikler, birlestirilmis (karma) fiyatlandirma ve dinamik fiyatlandirma tekniklerdir.

1.5.1. Dogrudan Fiyatlandirma

Fiyatlandirma ve gelir yonetimi iginde bulunan; gelir optimizasyonu, gelir
siireci optimizasyonu, talep yonetimi, stoklanamayan iriinlerin gelir yonetimi es
anlamli olarak kabul edilir (Jerenz, 2008: 6). Her gegen giin yasanan yeni gelismelerle
birlikte iiretim ve hizmet yontemlerinde de yeni gelismeler meydana gelmektedir. Bu
durumda isletmeler talepleri dogru zamanda ve dogru sekilde karsilamalidir. Bu

sayede en az envanter maliyetiyle isletmelerin karini yiikseltmesi saglanir.

Literatiire bakildiginda fiyatlandirma stratejileriyle, envanter kontroliine
yonelik stratejilerin birbirinden ayr1 diisiiniilmesi sonucunda, igletmelerin yiiksek kar
elde edemedigi goriilmektedir. Bu iki stratejinin birlikte hazirlanmamasi arz ve talep
arasinda bir dengesizlik meydana getirmekte ve dolayisiyla isletmeleri zarara
ugratmaktadir (Zhu ve Thonemann, 2009: 175). Operasyonel verimliligi anlamak ve
en aza indirmek icin beklenen maliyetler ve gelirlerin sabit oldugu ve karar verici
tarafindan bilindigi varsayilir. Uriin veya iiriinler satis fiyatmin degismeyecegi

varsayimi uygulanacaktir. Ancak uygulamada, talep siireci degistirilerek kontrol
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edilebilir. Bu gibi sebeplerden dolayi arz talep dengesi esnek uyumlu ve tamamlayici

bir envanter ve fiyatlandirma stratejisine baglidir (Zhang, 2013: 2).

1.5.1.1. Fiyat Farklilastirma

Isletme gelirlerini artirmaya yénelik gelistirdigi fiyat farklilagtirma stratejisini,
tiiketicilerin ya da misafirlerin 6demeyi kabul ettikleri miktara gore {irtin/hizmetlerini
cesitlendirmektedirler (Picot, Reichwald ve Wigand, 2008, s. 302; Wuebker vd., 2008,
s.70). Pazardaki tiiketicilerin farkli aligkanliklara sahip olmasi, iiriin ya da hizmetlerin
farkli zaman, yer, fiyat stratejisi uygulanmasinda tiiketici, tirlin/hizmet, imaj, yer ve

zaman gibi unsurlara dikkat edilmesi gereklidir (Tekin, 2009:154).

Fiyat farklilagtirmas1 uygulanirken, 6l¢ii olan fiyatin arz ve talep arasinda bir
denge kurdugu goz Oniine alinmali ve pazar pargalara ayrilarak boliimlenmesi
gerekmektedir. Yapilan parcalama isleminde olusacak boliimlerin maliyeti fiyat
farklilastirmasi neticesinde elde edilecek ilave gelirden fazla ise uygulanmaz. Uriin ya
da hizmete olan talebi arttirmak veya azaltmak, igletmeler tarafindan fiyatin manipiile
edilen bir pazarlama karmasi toplamindan bir tanesi olmasindan kaynaklanmaktadir.
Isletmelerin fiyatlarmi farklilastirmalart isletmeler igin diger isletmelerden de bir

farklilastirmay1 ve ayrilmayi beraberinde getirmektedir (Tek,1999: 47).

Pazar bolimleme ile fiyat farklilagtirma stratejileri dogru fiyatin belirlenmesini
ve karin artirilmasini saglamaktadir. Ayni iiriin / hizmet i¢in farkli alicilarin farkl
fiyat 6demesi fiyat farklilagmasinin basarili oldugunun gostergesidir (Shy, 2008: 5).
Otel dogru rakiplerini belirlemis ve rakiplerin stratejilerinin de dogru olduguna inanir
ve ayni zamanda piyasay1 da dogru takip ederse firsatlar1 kagirmiyor olacaktir. Bir
otelin rekabet grubu gelir yonetimi agisindan ¢ok énemlidir. Otelin pozisyonlanmasi
tamamen rekabet grubundaki otellere bagl oldugundan bu dogrultuda oteller fiyat

stratejilerini belirlemektedirler.
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1.5.1.2. Fiyat Seffafligi

Arastirmalar, internet kullaniminda genellikle iirtin/hizmet taleplerinde
cevrimigi fiyatlarin ¢evrimdisi fiyatlara gore daha diisiik oldugunu gostermektedir.
Garbarino (2006) internet kullaniminda ¢evrimici yapilan faaliyetlerin daha diisiik
maliyete yol agmasiyla birlikte daha diisiik fiyat tarifesinin uygulanmasmi ‘fiyat
seffafligi’ oldugunu 6ne siirmektedir. Bu sayede ¢evrimigi fiyatlandirma yogun fiyat
rekabetine de yol agmaktadir. Cevrimigi ortamda fiyatlandirma ve iiriin/hizmet
ozelliklerinin tamaminda seffaflik ile birlesen talepkar tiiketici odakli rekabet, genel
gelir yonetimi uygulamalar1 baglaminda fiyatlandirma stratejisine daha fazla 6nem

vermektedir (Garbarino, 2006: 3-7).

Isletmeler tarafindan kullanilan bu teknikte; fiyatlarin biitiin web sitelerinde,
radyo ve televizyonlarda ve tiim yazili gorsel mecralarda ayni olmasi saglanarak
misafirlere adaletsizlik duygusu ve zihinlerinde soru isaretleri olusturulmayacak

sekilde giiven telkin edilmelidir (Maier, 2011: 293).

1.5.1.3. Son Dakika Rezervasyonlart

Rezervasyon islemleri genel olarak yiiksek sezonda misafir girislerinden 14-21
giin once, diisiik sezonda da 1-7 giin 6nce otele bildirilerek yapilmaktadir. Onceden
acente-otel sozlesmelerinde belirlenen bu siirelerden daha kisa zamanda talep olmasi
halinde yapilan teklifler ‘son dakika rezervasyonlar1’ olarak adlandirilmaktadir. Bu
talepler dogrultusunda otel doluluk orani az oldugu siirece oteller bu rezervasyonlari

kabul etmektedir (MEB, 2011: 12).

Bilgi ¢aginin gelismesi ile birlikte son dakika teklifleri, isletmeler tarafindan
yogun olarak kullanilmaya baslanmistir. Potansiyel misafirler bir iiriin/hizmet satin
almak i¢in, internet lizerinden fiyat arastirmasi yapmaktadirlar. Bu esnada misafirlere
yapilan son dakika teklifleri iriin/hizmeti satin almak isteyen misafirleri uygun
fiyatlandirmalar ile kendine ¢ekmektedirler. Turizm sektoriinde son dakika teklifleri
talep yogunlugunun fazla oldugu donemlerde yapilirsa, yiiksek fiyatlandirmay: da

beraberinde getirebilmektedir (Tanriverdi ve Kutay, 2002: 124).
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1.5.1.4. Erken Rezervasyon Indirimleri

Uriin/ hizmet satin alan misafirlere diisiik fiyat, iade, iptal secenekleri
sunuldugunda satin alma davraniglari izerinde olumlu bir etki biraktig1 tespit edilerek
bu teknigin verimli oldugu ifade edilmistir (Guillet, vd. 2014: 190-194). Sezon
gelmeden erken satin alinan iiriin ya da hizmet daha uygun fiyatl bir seyahat imkani
tanimaktadir. Erken rezervasyon; yiiksek sezonda “liikks ve popiiler” bilinen, liriinleri
ve hizmetleri ederinin altinda uygun fiyatlara satin alma imkani sunmaktadir ve
O0demelerde kolaylik saglamaktadir. Erken rezervasyon avantaji yiiksek sezon

yaklagtikea fiyatta beklenen avantaj diiser.

1.5.2. Fiyatlandirma Dis1 Teknikler

Gelir yoOnetiminde fiyatlandirma dis1 teknikler incelendiginde; fazla
rezervasyon, kalis siiresi kontrol uygulamalari, diisiik fiyat garantisi, ¢apraz satis,
yiiksek satig (Up-Selling), oda kullanim garantisi ve memnuniyet garantisi gibi

uygulamalarin yapildig1 gortilmektedir.

1.5.2.1. Fazla Rezervasyon

Isletmelerin sahip olduklar1 kapasitenin iizerindeki iiriin/hizmeti en verimli
sekilde kullanilmasim1 saglayabilmek adina, farkli dagitim sistemleri ve kanallari

kullanarak kapasite fazlasi sozlesmeler yapmasi olarak tanimlanmaktadir (Ivanov,

2014: 115).

Misafirler tarafindan muhtelif nedenler 6tiirii son dakika iptalleri gelir. Bu
durumda satilmasi planlanip satilamayan fazla iiriin/hizmet kalmaktadir. Bu durum bir
avantaj olabilecegi gibi dogru yonetilmediginde bir dezavantaja doniiserek gelir, itibar

kaybina sebep olmaktadir (Gosavii, vd., 2002: 730).

Otel rezervasyon sistemleri satisa sunulacak oda sayilarini belirlemektedir.
Yogun donemlerde odalara olan talep arzin iizerine ¢ikmaktadir. Bu durumlarda
otellere fazla misafir alinarak; iptal, ¢ift rezervasyon girisi, otelden erken ayrilan

misafir odalarin yerini doldurmak hedeflenir. Fazla rezervasyon kavrami dogru
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kullanilirsa gelir yonetimi igin biiyiik avantaj saglar. Gelir yoneticilerinin otel
kapasitesi iizeri rezervasyon alma tercihi geliri artirmak ve karlilig1 yiikseltmektir

(Tranter, Stuart-Hill ve Parker, 2014).

Kapasite tahsis diizeyi talebin yiiksek veya diisiik oldugu donemlere gore
degisiklik gostereceginden otelin pazarlama boliimlerinin kayitlar1 dogrultusunda
yapilmaktadir. Talep yiiksek oldugunda indirimli satiglar durdurularak kisa siirekli
konaklamalar kabul edilmektedir. Bunun yaninda yiiksek gelir birakabilecek gruplarin
rezervasyonlari tercih edilmektedir. Diisiik talepli donemlerde ise, indirimli fiyatlar
uygulanarak fiyat esnekligi olan bolimler satisa/hizmete sunulmaktadir. Bunun
yaninda diisiik talepli donemlerde indirim uygulanan kampanyalar 6n plana
cikmaktadir. Bu uygulamalar dogrultusunda gelir yonetimi planlamalari ile uyumlu

kapasite lizeri rezervasyonlarin da ayarlanmasi gerekmektedir (Osmanoglu, 2019: 53).

1.5.2.2. Kalis Siiresi Kontrol Uygulamalar

Kali siiresi kontrol uygulamalar ilk defa hava yolu Isletmeleri tarafindan
kullanilmistir. Bu gelir yonetim sistemlerini taklit ederek gelistiren biiyiik ve kiiclik
otel isletmeleri hem karliliklarin1 ve gelirini artirmiglar hem de zaman ve kapasiteyi
yonetecek stratejileri  gelistirerek daha etkili bir gelir yOnetimi sistemi
olusturmusglardir. Otellerin yiliksek sezonlardaki aldiklar1 rezervasyonlarmn kalis
stirelerini kontrol ederek en az kalis siireli rezervasyonlari iki ya da daha fazla olacak

sekilde diizenlemesi gelir kaybin1 6nlemek i¢in yapilmaktadir. (Wilson, 2001:46).

Dogru bir potansiyele sahip gelir yonetimi oda boyutuna gdre rezervasyon
kontrolleri, oranlama, kalis uzunlugu ve varis tarihlerinin diizglin organizasyonu ile
yapilmaktadir. Ortalama kalig siiresi uzunlugu ise demografik 6zelliklere ve otelin
biiyiikliigiine baglh olmaktadir. Ornegin, hava alan1 otellerinde yiiksek oranda gecis
olacagindan misafirler kisa siireli konaklama tercih etmektedirler. Tatil otellerinde ise
misafirlerin gelecegi tarih birka¢ ay onceden belirlenmekte ve sezonunda 4-7 giin
ortalama kalis siiresi bulunmaktadir. Kalis siiresi kontrollerinin esnek olmamasi
dezavantaj saglamaktadir. Uygulamaya gore kalis siiresi kontrol sinirlamalari otelin

ve/veya acentalarin internet sitelerinin iizerinde belirtilmesi gerekmektedir. Bu
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kisitlamalar acentalarda siki bir sekilde uygulanmamakla birlikte, minimum kalis

stiresini hi¢ belirtmemektedir (Vinod, 2004: 185).

1.5.2.3. Diisiik Fiyat Garantisi

Oteller misafirlerine hizmetlerinin rakiplerine kiyasla en diisiik fiyatli hizmet
sundugunun garantisini verirler. Bu durumda misafirler hizmet satin aldiklari
otellerden daha ucuza hizmet bulduklarinda diisiik fiyat garantisi veren otel fiyatini
esitler ya da hizmetlerini daha disiik fiyatlara ¢ekereck misafirlerine hizmetlerini
sunmaktadir (Chen, 1995: 683).

Bazi oteller en diigiikk fiyat garantisini misafirlerine sunmaktadir. Eger
rezervasyon yapan misafirler genellikle 24 saatlik bir siire igerisinde ayn1 dlgiilerde
daha ucuz fiyathh bagka bir otel bulursa, rezervasyon fiyati buldugu fiyata gore
giincellenmektedir (Carvell ve Quan, 2008: 164-166, lvanov, 2014: 104). Carvell ve
Quan (2008) arastirmasinda diisiik fiyat garantisi uygulamasini incelemis ve
degerlendirme sonucunda misafirler igin biiyiik bir katkida bulunmadigi goriisiinii
savunmuslardir. Bu uygulamadaki sorunun verilen 24 saatin yetersiz kaldigi, bu siire
icinde farkl fiyat degisikliklerinin miimkiin olmadig1 sonucuna ulagmislardir (Carvell

ve Quan, 2008: 175).

1.5.2.4. Capraz Satis

Capraz satis oteldeki tiim personel ve boliimlerin birbirilerinin sundugu mal
ve/veya hizmetlerin reklamimi yapmasi ve bu sayede satisa katkida bulunmasi
anlamma gelmektedir. Ornegin, otele gelen misafiri karsilayan personel otelin tiim
tirtinleri/hizmetleri hakkinda bilgi sahibi oldugu taktirde, gelen misafiri dogru bir
sekilde yonlendirip yeni lriin/hizmet almasini saglayabilmektedir. Otelin biitiin
hizmetlerini kapsayan brosiir ve kitapgiklar da ayni sekilde gapraz satisa destek veren

elemanlar olarak tanimlanabilmektedir (Okumus, 1994: 52).

Ozellikle bilisim sektdrii ve internetin gelismesiyle ivmelenen ¢apraz satis

stratejisinde misafirlerin hangi hizmetlere yoneldigini igeren bilgiler toplanip
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incelenerek, otellerin sunacaklart hizmetleri misafirin ilgilendigi hizmetlerle
birlestirerek sunmaktadirlar. Bu durum oteller icin daha fazla satis ve kar
olusturmaktadir. Misafir sadakatini artirarak misafiri elde tutmada etkisi yiiksek olan
bu yontem, misafir karliligina dogrudan katkida bulunur. Misafir bir otelden ne kadar
cok hizmet alirsa, diger otellere gegmesinin maliyeti onun i¢in daha yiiksek olabilir.

Bu durum ise misafirlerin otele olan sadakatini artirir (Nath, 2003: 5).

1.5.2.5. Yiiksek Satws

Bir otel isletmesinde ¢alisan personelin, ¢alistig1 boliimdeki en yiiksek fiyati
olan iirlinii satma ¢abasina yiiksek satis ad1 verilmektedir. Personelin standart bir oda
rezervasyonu yaptirmak isteyen bir misafirin suit oda veya kral dairesi satisin1 yapmasi
yiiksek satisa iyi bir Ornektir. Buradaki esas nokta personelin yiiksek fiyati verme
egilimi gostermesi gerekmektedir. Bunun en dogru sekilde uygulanabilmesi igin de
personelin otel iiriin/hizmetleri hakkinda yeterli donanima sahip olmasi onem

tagimaktadir (Sarag ve Batman, 2021: 464).

Yiiksek satig stratejisi capraz satisga benzemekle birlikte iirlin/hizmetlere
ilaveler eklenerek gelistirilmektedir. Burada yapilan islem, satilan iriin/hizmetin
biiyiikliigiinii ya da donanimini artirmaya yoneliktir. Bu sayede oteller misafire mevcut
tiriin/hizmetleri bir list boliim den sunarak satis hacmini genisletmeye ¢aligmaktadirlar

(Bentrum ve Whatley, 2002: 235).

1.5.2.6. Oda Kullanim Garantisi

Devamli misafirlere saglanan bu ayricalik, fazla rezervasyon gibi durumlardan
korunmak i¢in de ideal bir yontem olarak uygulanmaktadir. Bu misafirler konaklama
giinlerinden belirli bir slire dnce rezervasyon yaptirmalari sartiyla, doluluk oranina

bakilmaksizin otelde konaklayabileceklerini garantilemektedir (Ivanov, 2014: 120).

Bir otel isletmesi kendi 6zel tiyelerine bu sekilde oda garantisi veriyorsa, bu
durum garanti verilmeyen yeni misafirler i¢in satisa sunulan oda kapasitesini dogrudan

olumsuz etkilemektedir. Yogun donemler disinda oda garantisi olan bir misafir adina
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yapilan bir rezervasyon, otelin doluluk orani ne olursa olsun otel tarafindan
onaylanmalidir. Bu sayede diger otel misafirleri i¢in oda rezervasyon kapasitesinin
daha dengede tutulmasinmi saglamak amaglanmalidir. Bu sebeplerden dolayi, olasi
karigikliklar1 6nlemek adina oda kullanim garantisinin dikkatli bir sekilde planlanmasi

gerekmektedir (Ivanov ve Zhechev, 2012: 191).

1.5.2.7. Memnuniyet Garantisi

Isletmelerin iirettigi iiriin ve hizmetler misafirlerinin beklenti ve
memnuniyetini karsilamalidir. Bu dogrudan misafirlerin beklentilerini karsilamak
anlamina gelmez ayni zamanda isletmelerin imaji, triin/hizmetlerinin misafirler

tarafindan nasil algilanacagiyla da ilgilidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008:184).

Satin aldig1 iriin/hizmet misafir memnuniyeti i¢in yeterli degildir. Yeterli
olmasi igin kalite, fiyat ve siire adimlarinin 6nemi biiytiktiir. Misafir istedigi tirtinii
istedigi kalitede, uygun fiyatla, dogru zamanda aliyorsa misafir memnuniyeti
saglanmig demektir. Misafir sadakati kazanmak igin misafir ihtiyaglarina uygun
misafir degeri belirlenmesi gerekmektedir. Misafir degeri ise alian {iriin/hizmetten
elde edilen fayda ve zararin birbirine oraniyla belirlenmektedir. Misafirlerin kazandigi
fayda yliksekse misafir degeri de yiliksek olmaktadir. Bu sayede misafirlerin

memnuniyeti de otel isletmesi tarafindan karsilanmis olmaktadir (Oner, 2012: 29-31).

1.5.3. Birlestirilmis (Karma) Fiyatlandirma Teknikleri

Gelir yonetiminde birlestirilmis fiyat teknikleri incelendiginde; kapasite

yonetimi ve kanal yonetimi uygulamalarinin yapildig: goriilmektedir.

1.5.3.1. Kapasite Yonetimi

Kapasite yonetimi, bir otelin kapasitesine tahsis edilmis faaliyetler olarak
tanimlanmaktadir. Kapasite yonetim kararlar1 ilk olarak stratejik (uzun donem) ve
ikinci olarak taktiksel (kisa dénem) olarak iki kisma ayrilmaktadir. ik kisim oda

sayisini arttirmak gibi kapasite genisletmeyi igermektedir. Bunun yaninda en ytiksek
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alabilecegi kisi sayist ve kapasite esnekliginin dogru kullanimi sayesinde kisi
rezervasyonunun arttirilmasi da ilk gruba girmektedir. ikinci grup ise, giinliik olarak
yonetilen ¢alisma programlari, misafirlerin gelis ve ayrilis siireleri, hizmet etkilesim
stiresi gibi uygulamalar1 kapsamaktadir. Biitiin bunlarin yaninda daha genis bir
perspektiften bakildiginda, bir otelin iginde bulunan yiyecek-icecek satis noktalari,
golf sahasi, spor salonlari, etkinlik odalar1 gibi gelir getiren bdliimleri de kapasite

arttirmak i¢in katki saglamaktadir (Pullman ve Rogers, 2010: 178).

Bu teknikte oteller talep tabanli bir fiyat farkliligina gitmektedir. Kapasite ile
talep arasindaki iligki dengeleyici unsur olarak kabul edilmektedir. Tespit edilen
zaman araliginda talep miktarinin kapasite miktarina ulasmasi i¢in yiiksek fiyat
uygulamasi tercih edilmektedir. Bunun yaninda mevcut kapasitede daha az talep
olugmasi durumunda da fiyat indirimi uygulamasi tercih edilmelidir. (Choi ve Mattila,

2005: 444-445).

1.5.3.2. Kanal Yonetimi

Genel anlamiyla dagitim tretilmis bir iirliniin tiiketiciye ulastirilmasi olarak
ifade edilmektedir. Dagitim kanallar1 ise ulastirma siirecini olusturan elemanlar olarak
kabul edilmektedir. Otel isletmeciliginde ise bu durumun tam tersi s6z konusudur.
Yani misafire ulastirilan bir Giriin yerine, misafirin hizmete ulagsmasi gerekmektedir.
Ciinkii hizmet taginabilir bir iirlin degildir, iiretildigi yerde tiikketilmesi gerekmektedir.
Bu sebeple oteller misafirlerin kolaylikla ulasabilmesi i¢in havaalani, sehir merkezleri,

sanayi merkezleri ve turist ¢geken yerlere kurulmaktadir (Mirzayeva Vd., 2016: 22-23).

Uriin/hizmet ¢esitliligine bagli olarak {iretim ve tiiketim arasinda bazi
farkliliklar bulunmaktadir. Ureticiler daha az ve sinirli mamulle ilgili olmayi tercih
ederken, tiiketiciler tam tersi daha ¢ok cesitli ve zengin mamulleri talep etmektedir.
Dagitim kanallari, arz edici ve talep ediciler arasindaki bu farklilig1 minimalize etmek
acisindan onemlidir. Bu baglamda akis1 saglayacak olan kanallar biitiin dagitimi da

gerceklestirmektedirler (Giires, 2008: 228).
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1.5.4. Dinamik Fiyatlandirma

Dinamik fiyatlandirma yontemlerinin kullanildigi gelir yonetiminde ulasilmak
istenen, pratikte karsilasilan sorunlarin neler oldugu, bulunacak ¢oziimlerin
etkinliginin ne seviyede gerceklestirildigi ve gergeklesme diizeylerinin nasil
artirabilecegidir. Gelir yoOnetiminin en Onemli araglarindan biri olan dinamik
fiyatlandirmanin temel amaci farkli zamanlarda talepte bulunan misafirlerden en fazla
geliri elde etmektir (Sibdari, 2005: 1).

Gelir yonetimi uygulanirken gelirin st seviyelerde tutulmasi dogrultusunda
satig fiyatlarmnin belirlenmesi gerekmektedir. Dinamik fiyatlandirma; iriin veya
hizmetlerin satiglarinda arz ve talep durumlarina gore segilen ¢esitli fiyatlarin pazara
sunulmasidir. Burada fiyatlarin hangi siklikla ve ne 6l¢iide degistirilerek sunulacagi
farkli disiplinlerin bir arada kullanilarak detayli ve kapsamli analizlerin yapilmasin

gerektirmektedir. (Bilisik, 2015: 174).

Talebin az oldugu zamanlarda yiiksek fiyat hassasiyetine sahip alicilar, satin
alma tercihinde bulunmadiklari, fiyat hassasiyeti diisiik olan alicilarda ise iiriiniin fiyati
yiiksek olsa bile alma egiliminde olduklari goriilmiistiir. Dinamik fiyatlandirma
yaklagimi bir {iriiniin/hizmetin fiyatin1 belirlerken ¢ok daha esnektir. Internet
tizerinden tirlin/hizmet satiglarinda pazar fiyatlarina degisiklikler yapip geri bildirim
vermek i¢in dinamik fiyatlandirma yontemi daha fazla tercih edilmektedir. Dogru
hizmeti, dogru aliciya, dogru zamanda satmayi saglamak i¢in veri yOnetimi ve
stratejilerinin  kullanilmasi, dinamik fiyatlandirma olarak adlandirilir (Kimes ve

Wirtz,2003: 334-336)

1.5.5. Gelir Yonetimi Bilgi Sistemleri

Isletmelerin karar alma segeneklerini ve bunlarin kontroliinii saglamak
amaciyla, bilgiyi isleyen, veri toplayan, bilginin depolanmasini ve dagitimini saglayan
sistemlere bilgi sistemleri adi verilmektedir. Bilgi sistemlerinin fonksiyonel agidan
verimli kullanilabilmesi i¢in sistemin bilgisayar tabanli olmasi gerekmektedir

(Ozbakis, 2009: 82).
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Otel isletmelerinde bilgi sistemlerinin kullanilabilmesi i¢in otelin teknolojik
altyapisina uyumlu olmasi gerekmektedir. Otellerin hedefleri dogrultusunda toplanan
verileri bilgi sistemleri isleyerek, bilgi haline getirmektedir. Bu bilgi otel sisteminde
islenerek, gelir yoneticileri tarafindan ydnetilmeye hazir hale gelmektedir. (Oztiirk,

2019: 949)
1.5.5.1. Gelir Yonetimi Teknolojisinin Onemi

Oteller kendi rezervasyon sitemlerini ¢evrimigi teknolojik altyapi ile uygun
hale getirerek, misafir Kkitlelerini biiyiitmeyi ve karlilig1 artirmay1 hedeflerler. Bunun
i¢in hizmet kalitelerini en {ist seviyeye ¢ikarmak, misafirlere hizli hizmet saglamak,
hizmetlerine en uygun giivenilir fiyat politikasi sunmay1 saglamalidirlar. Kullandiklar
bilgi teknolojisi ile sektor arasindaki iligski gliglendirilmis ve alicilara dogru hizmeti
sunmus olacaklardir. Kisitli olarak sunduklari ¢evrimigi hizmetleri her gegen giin
gelistirip, ¢esitlendirerek misafirlerin ihtiyaglarina gore cesitlendirmek Onem arz
etmektedir (Ansen ve Firat, 2009: 209). Oteller ¢evrimici sitelerinin bilgisayar
ortamindaki uyumlulugunu teknolojik cihazlar tizerinde de etkin oldugunun tespitini
yapmalidirlar. Otellerin mobil uygulamalar: ile kullanicilart arasindaki etkilesim hizi
ve ulagilabilirlik kolaylig1 goz ardi edilemeyecek kadar dnemlidir (Murphy vd., 2016:
49) Bunun sonucunda oteller yiiksek rekabet ortaminda varliklarini korumak ve daha
bilinir hale gelmek i¢in teknolojinin kendilerine uygun olan avantajlarini belirleyerek

isletmelerinin igleyisi ile birlikte kullanmak durumdadirlar (Breffini vd., 2017:13).

1.5.5.2.Gelir Yonetimi Elektronik Dagitim Kanallar

Dagitim kanallar1 sistemi, otel isletmelerinde en 6nemli rekabet araglarindan
birisi olarak kabul edilmektedir. Dagitim kanallar1 sistemi, turizm tedarik¢ileri ve
bireysel misafirler ya da oteller ve bireysel misafirler arasinda bir koprii bagi
kurmaktadir. Bunun yaninda uluslararasi farkliliklar gosteren ¢coklu dagitim sistemleri
ile otel iiriin ve hizmetlerinin pazarlanmasi gerekmektedir. Bu sayede otel isletmeleri

uluslararasi pazarda da yer almaktadir. (Yildiz, vd., 2015: 599-600)
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1.5.5.2.1.Merkezi Rezervasyon Sistemleri
Merkezi rezervasyon sistemleri, ¢evrimi¢i veya dogrudan gelen biitiin
rezervasyonlart kabul etmektedir. Bu rezervasyonlarin tiimiinii otelin bilgisayar
sistemine aktararak bir araya getirmektedir. Bu sayede oteller gelir yonetim sistemine
gore fiyatlandirdiklart odalarin hem doluluk oranint hem de elektronik dagitim

kanallarindaki giincel bilgilere kolaylikla ulasabilmektedir (Mauri, 2012: 351).

1.5.5.2.2.Global Dagitim Sistemi

Otellerdeki oda tipleri ve fiyatlandirilmasi otelin kendi sisteminde veya
merkezi rezervasyon sistemine girildiginde, otelin kendi internet sitesine otomatik
olarak diismektedir. Fakat global dagitim sistemi kullanildiginda, misafirler otel
odalarinin gilincel fiyatlarini 6grenmenin yaninda diger otel fiyatlartyla da
karsilagtirma yapma imkéni bulabilmektedir. Bunun sonucunda global dagitim sistemi
sayesinde bilgiye daha hizli, daha kolay ve daha ucuz bir sekilde ulasilabilmektedir
(Toh, ve Dekay, 2011: 186).

1.5.5.2.3.Internet Dagitim Sistemleri

Otel isletmeleri internet dagitim sistemleri yonetimi i¢in internet pazarlama
uzmanlarindan faydalanmalidir. Internet dagitim sitemleri, satilabilir oda ve
fiyatlarinin sisteme tanimlanmasi ile misafirlerin otel bilgilerine kolay ulagsmalarini ve
rezervasyonlarin1 hizli bir sekilde yapmalarimi saglamaktadir. Internet dagitim
sistemleri; otellerin web siteleri, ii¢iincii sahis internet siteleri (online kanallar,
rezervasyon siteleri), gelisen teknoloji ile birlikte Web sistemleri (web 2.0) (Green vd.,
2012: 7).

1.5.5.3. Otellerin Gelir Yonetimi Bilgi Sistemlerini Kullanim Amaclar

Tiirkiye’de otellerin rakipleri ile dogru bir rekabet olustururken pazardaki
degiskenlik dogru analiz edilmelidir. Otelleri istenilen konuma getirmek, piyasadaki
boliimden istenilen verimi alarak karlilig en iist seviyeye ¢ikartmak i¢in gelir yonetimi

sitemleri ile galismalar1 gerekmektedir.
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Glinlimiizde hem isletmeler hem de alicilar agisindan, gelismis teknolojik
araclarmn kullanimi hayat1 kolaylastirmaktadir. Isletmeler bilgi teknolojilerini kendi
sistemlerine entegre ederek, miisterilerine hizli hizmet imkan tanimaktadirlar (Oztiirk,
2019:949).

Teknoloji ve bilgi birikimi ile isletmelerin gelistirdigi bilgi sistemleri sayesinde
pazara kaliteli hizmet sunma siiresi kisalmaktadir. Bunun yaninda kitle iletisim
araglarinin gelismesi ve buna bagl olarak pazarda meydana gelen degisimler otel
miisterilerinin bilgiye daha kolay ulagsmasini saglamaktadir. Kaliteli hizmet bekleyen
misafirlerin yayginlasmasi ile pazara bu hizmeti en hizli sekilde sunan oteller
rakiplerine kars1 avantaj saglamaktadir (Yelkikalan,1999: 124).

Cevrimigi sistemlerin kullanilmasi ve alicilar tarafindan tercih edilir hale gelmesi
geleneksel rezervasyon sistemlerinin  kullanimini  aliskanligini  degistirmistir.
Diinyanin her bdlgesinden rezervasyon yapilmasina olanak saglayarak misafir

kitlesinin biliylimesine katkida bulunmustur (Sahin, 2003: 144-145).

Hizmet yonetimi, gelisen teknolojiler dogrultusunda bilgi teknolojisinin kisa
stirede biiyiimesi ve gelismesi ile birlikte olumlu degisiklikler gostermektedir. Bilgi
sistemi teknolojileri sayesinde hizmet kalitesinden gelir yonetimine kadar tim otel
faaliyetleri birbirleri ile iliskilendirilerek yonetilmesi miimkiin hale gelmektedir. Sanal
irtin, sanal igletme, sanal pazar gibi kavramlar ise otel isletmeleri i¢in yeni pazar
olanaklar1 sunmaktadir. Bunun sonucunda maliyetlerin diismesi ve kalitenin artmasi

isletmelere yeni firsatlar kazandirmaktadir (Eleren, vd., 2003: 39-40).

1.5.5.4.Gelir Yonetimi Bilgi Sistemlerinin Otel Isletmelerine Sagladig
Faydalar

Yonetim Bilgi Sistemleri’nin otel isletmelerine sagladigi faydalar su

sekildedir;

1.0perasyonel Verimlilik: Maliyeti diisirmek ve kaliteyi yiikseltmek amaci ile
isletmede hizmet ve diger faaliyetlerde bilgi sistemlerinin etkin kullanilmasi

gerekmektedir.
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2.Fonksiyonel Etkinlik: Bilgi yonetim sistemleri, yoneticiler ve galisanlar arasindaki
verimli iletisim ile bilgi akisinin artirilmasi sayesinde dogru karar alma stirecini

kolaylastirmaktadir.

3.Hizmet/Uriin Gelistirme: Bilgi teknolojilerinin hizmet/iiriin satislarinda, hizmet
maliyetlerini diisiirme, zamandan tasarruf saglama, arag gere¢ kullanim
kapasitelerini artirma, isletmelerin daha kaliteli hizmet verme imkéani saglayarak

rakipler arasinda 6ne ge¢gme firsat1 yaratmaktadir.

4.Rekabetin Gelistirme: Bilgi teknolojileri ile misafir istekleri ve beklentileri
dogrultusunda hizmetler yaratmak, sektordeki rakiplere karsi avantaj

kazandirmaktadir.

5.Firsat Avantajin1 Yakalama: Bilgi yonetim sistemleri, pazarda olusan yeni trend ve

degisimlerden isletmelerin haberdar olmasini saglamaktadir.

6.Sistemi Misafir Odakli Yonlendirme: Bilgi yonetim sistemleri kullanimi ile otel
misafirlerinin istek ve ihtiyaglarina uygun ozellikte hizmet sunan oteller pazar

paylarmi yiikseltmektedirler (Ozbakis, 2009:15-16).

1.6. Literatiir Taramasi

Konumuzla ilgili olarak literatiirden bazi 6rnek calismalar incelendiginde

aragtirmamizla ilgili olarak yapilan benzer ¢aligmalar asagidadir.

Oren tarafindan 2005 yilda yayinlanan “Otel Isletmelerinde Getiri Y&netimi
(Yield Management) ve Antalya Bolgesindeki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir
Arastirma”, baslikli tez calismasinda, Antalya bdlgesindeki bes yildizli otellerin
neredeyse tamaminda gerceklestirdigi anket ¢aligmasiyla, getiri yonetimi kavramiyla
ilgili olarak isletmelerin getiri yonetimi uygulamalarini uygularken literatiirle ne kadar
ortiistiikleri ve uygulama diizeylerini 6lgmek amaciyla, 23 soruluk bir anket ¢aligsmasi
yapmustir. Otel genel miidiirii, 6n biiro ve satis pazarlama miidiirlerine yonelik sorular
sayesinde, toplamda 77 adet bes yildizli otelin 60 tanesinden doniit alarak gerekli
bulgulara ulagmistir. Bulgular neticesinde arastirmaya katilan otellerin getiri yonetimi
uygulamalarina karsi olumlu bir yaklagimlarinin oldugu anlasilmistir. Aragtirmaya

katilan otellerin %55°nin, 10 y1l1 askin siiredir faaliyet yiiriitmelerine ragmen 7 yildir
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getiri yonetimi uygulayan otel oraninin sadece %11°de kaldigin1 ve bu durumun o
donemde getiri yonetiminin iilkemizde daha yeni anlasilip ve yeni yeni uygulanmaya
baslandiginin gostergesi oldugunu ifade etmistir. Isletmelerin literatiirdeki getiri
yonetimiyle ilgili olan; talep analizleri, pazar bdlimlenmesi, optimum misafir
karmasinin belirlenmesi, kar-zarar analizleri ve kapasitenin pazar dilimleri i¢in
ayrilmasi gibi kavramsal basamaklara uyan bir yaklasim sergilediklerini belirtmistir.
Bunun yani sira getiri yonetimi uygulamalarini yonetecek idari ve alt personellerin
getiri yonetimi uygulamasi hususundaki eksikliklerin, gerekli olan egitimlerin ve
bilgilerin verilmesi ile igletmelerin verimini daha da artirarak faaliyet yiiriitebilecegini

belirtmistir (Oren, 2005).

Kimes tarafindan 2010 yilinda yayinlanan “Otel Gelir Y6netiminin Gelecegi”
baslikli calismasinda; gelir yonetiminin gelecekte hangi sekillerde uygulanabilecegi
lizerine, Ongoriilerin alinabilecegi 12 agik uclu sorudan olusan bir anket ¢alismasini
neredeyse tlim diinyay1 kapsayacak sekilde gerceklestirmistir. Anketi yanitlayanlarin
%48,7 Amerika, %26,1'i Avrupa, %23,1'i Asya-Pasifik ve 8.1 Afrika ve Orta Dogu
'dan olusmaktadir. Anket caligmasina agirlikli olarak %78,4 otel sektoriinden gelir
yoneticisi profesyoneller katilirken diger boliimiinii danismanlik, hava yolu ve diger
sektor gelir yoneticisi profesyoneller olusmustur. Otel katilimeilarinin %54,0" tesis,
%13,1 bolgesel ve %33,0 sirket diizeyinde faaliyet ylirlitmektedir. Otel katilimcilarin
%47,9’unun 5 yilin lizerinde gelir yonetimi deneyimi oldugunu, %50’sinin ise gelir
yonetiminden dogrudan sorumlu oldugunu belirtmistir. Sonug¢ olarak verilen bazi
oneriler ise su sekildedir. En popiiler cevaplardan birincisi, gelir yonetimin varolusu
geregi daha planli sekle doniistiiriilmesi ve otelin tiim gelirini i¢ine almasidir.
Cevaplardan ikincisi, gelir yonetiminin ilerleyen giinlerde teknolojik a¢idan ivme
kazanacagidir. Diger en fazla verilen cevaplar, tiiketici davranislar, rakiplerle iliski,

analiz teknikleri olarak siralanmistir (Kimes, 2010: 65-70).

Gir ve Yildiz tarafindan 2016 yilinda yaymlanan “Gelir Yonetimi
Uygulamalari:  Ankara’daki Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”  bashikl
arastirmalarinda Ankara’da bulunan 4 ve 5 yildizli otellerde uyguladiklar1 gelir
yonetimi sistemi uygulamalarini nasil yiiriitiildiigi ve bu uygulamalarin otel gelir

diizeyini hangi yonde etkiledigini ve yararlarini tespit etmeye ¢alismislardir. 44 otelin
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katildig1 anket c¢aligmasimna katilimcilar konuya gayet olumlu bir yaklagim
sergilemislerdir. Anket, 15 kisisel bilgi sorusu ve 1-pazar boliimlendirme ile ilgili
algilar 2-fiyatlandirma ile ilgili algilar 3-talep tahmini ile ilgili algilar 4-kapasite
yonetimi ile ilgili algilar 5-bilgi teknolojileri ile ilgili algilar 6-gelir yonetimi
performansinin degerlendirilmesi ile ilgili algilar olmak {izere 6 baslikta 58 sorudan
olusan 5°1i likert olarak 1=Kesinlikle katilmiyorum 2=Katiliyorum 3=Kararsizim 4=
Katiliyorum 5 =Kesinlikle katiliyorum seklinde olusturulmustur. Arastirmaya katilan
otellerin %70,5°1 gelir yonetiminin uygulandig: goriiliirken 4 yildizl otellerinde gelir
yonetimi konusunda bir ¢alisma gayreti i¢inde olduklarini gézlemlemislerdir. Otellerin
%63,6’s1 10 yilin lizerinde faaliyet yliriitiyor olmalarima ragmen gelir yonetimi
uygulamasini 6-9 yildir yiiriiten otellerin orani sadece %9,1 olarak kalmasi iilkemizde
gelir yonetimi uygulamalar1 kavraminin yeni yeni gelismeye basladiginin bir

gostergesi oldugu tespitinde bulunmuslardir (Giir ve Yildiz, 2003: 22).

Arikan ve Parlakkaya tarafindan 2020 yilinda yayinlanan “Bes Yildizli1 Otel
Isletmelerinde Gelir Yonetimi Uygulamalarina Iliskin Nitel Bir Arastirma” baslikli
aragtirmalarinda otel isletmelerinde yiiriitillen gelir yonetimi uygulamalarinin bir
degerlendirilmesini yaparak isletmelere olan katkisini ortaya ¢ikarmaya ¢alismislardir.
6 sorudan olusan bir goriisme formu diizenleyen arastirmacilar nitel verilere dayali
olarak yapilan bu aragtirmaya Akdeniz bolgesinden dort yonetici, Ege Bolgesinden ti¢
yonetici, Marmara Bolgesinden iki yonetici ve diger bolgelerdense birer yonetici ile
gorliismiislerdir. Arastirma sonucunda rekabetgi piyasa sartlarinda gelisen bilgi
teknolojileri ve sosyal medyanin géz ardi edilemeyecegi ve yeni giincel pazarlama ve
yonetim stratejilerinin gelistirilmesi gerekliligi, kapasite kullaniminin etkili bir sekilde
yapilabilmesi i¢in departmanlar arasi iletisim eksikliklerinin giderilmesi, gibi konular

tizerine Oneriler vermektedirler (Arikan ve Parlakkaya, 2020).

Miricho tarafindan 2013 yilinda yapilan "Kenya'nin Kayitli Kent Otellerindeki
Gelir Yonetimi Stratejisi: Oda Stok Yonetimindeki Firsatlar ve Faaliyet Alanlart"
baslikli doktora ¢aligmasinda Kenya’daki sehir otellerinin gelir ydnetimi
uygulamalariyla oda stoklarini ve kullanmanin kapasitesini, doluluk performansi
verimliligi lizerine etkisini, yaptig1 70 soruluk bir anket c¢aligmasi ile incelemistir.

Literatiirdeki; 5 gelir yoOnetimi bileseni olan 1- pazarmm boliimlere ayrilarak
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siiflandirilmasi 2- otelin gelecekteki talebini tahmin edebilmesi 3- ¢ifte ya da asir
rezervasyon diizenlenmesi 4- sistem strateji ve prosediirleri kurmasi 5- egitimle bir
yonetimi kiiltiiri olusturmasi, bilesenlerini gdzden gegiren arastirmaci Orneklem
olarak Kenya’da 46 otel {izerinde bir arastirma yapmustir. Yaptig1 arastirma sonucunda
5 gelir yonetimi bilesenin arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugunu

ortaya ¢ikartmistir (Miricho, 2013).

Literatiir incelendiginde gelir yonetimi uygulamalarin1 otel isletmelerinde
kullanabilmek i¢in pazarin boliimlere ayrilarak siniflandirilmasi, otellerin gelecekteki
talepleri tahmin edebilmesi, otel sistemlerindeki ¢ifte ya da fazla rezervasyon kontrolii,
sistem strateji ve prosedirlerin kurulmasi, otel igi bir gelir yonetimi kiiltiirii
olusturulmasi gibi stratejilerin kullanilmakta oldugu goriilmiistiir. Rekabet¢i piyasa
sartlarinda gelisen bilgi teknolojileri ve sosyal medyanin goz ardi edilemeyecegi, yeni
giincel pazarlama ve yoOnetim stratejilerinin gelistirilmesinin gerekliligi, kapasite
kullaniminin etkili bir sekilde yapilabilmesi ve departmanlar arasi iletisim
eksikliklerinin giderilmesi, otellerde gelir yonetimi uygulamalari i¢in 6nem arz

etmektedir.

Gelir yonetimi ile ilgili olarak yapilan aragtirmalarda gelir yonetimi
bilesenlerinin neler oldugu, gelir yonetimi uygulamalarinin yapilabilmesi icin gelir
yonetimi bilgi sistemleri ile toplanan verilerin igslenerek otel gelir yonetim sistemlerine
rapor olarak aktarildigi goriilmiistiir. Piyasa pay1, rakiplerin fiyat taktikleri, yiiksek ve
diisiik sezon taleplerinin fiyat dengesi gibi verileri igeren raporlarla tecriibeli otel gelir
yoneticileri aldiklar1 kararlarla otel gelirinin ve karliligin artirilmast miimkiin

olabilmektedir.
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Bu béliimde arastirma ile ilgili olarak ortaya konulan problem climlesine iliskin

problem durumu, arastirmanin amaci ve onemi, alt amagclari, arastirmanin modeline

bagli olarak nitel veri toplama araglarinin neler oldugu, verilerin nasil analiz edilecegi,

evren ve orneklemin nelerden olusturuldugu ve son olarak arastirmanin varsayim ve

siirliliklart tizerinde durulmustur. Sekil 2.1.’de arastirmada izlenilen yollar kisaca

Ozetlenmistir.

LITERATUR TARAMASI

ALAN UZMANI GORUSLERI

VERI TOPLAMA ARACLARININ
HAZIRLANMASI
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Sekil 2. 1. Aragtirmanin agamalari
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2.1. Arastirmanin Problem Durumu

Turizm isletmelerindeki her bir birim, hedeflerini konumlandirip takip eden
stirecte, hedefleri i¢in gerekli olan stratejileri gelistirip pazarlama faaliyetlerinin
planlamasin1 gergeklestirmektedir. Bununla birlikte gelir yonetiminin optimum
seviyeye ulagmasi, karliligr arttirip biiylime hedeflerini daha Glgiilebilir olmasi ve
stirdiiriilebilir hale getirilmesi beklenmektedir. Bu baglamda degerlendirildiginde
arastirmamizda otel isletmelerinde uygulanan gelir yonetimine iliskin basliklar

asagidaki sekilde 6zetlenmistir.

1.0da fiyatlandirilmasi ve satig stratejileri,
a. Oda fiyatlandirmasi
b. Pazar bolimleri
c. Rakiplerin avantajlari
d. Gelecek 6n tahmini

e. Fazla Rezervasyon
2.Karlhilik tizerine etkisi,
3.Gelir yonetimini kiiltliriine yonelik otel i¢in egitim ve bu kiiltiiriin otelde insa
edilmesi

Arastirmamizin problem durumundan hareketle ve gelir yonetimine konu olan

durumlar degerlendirildiginde iki temel problem cilimlesi ortaya ¢ikmaktadir.

1. Bes yildizli otellerin gelir yonetimi uygulamalarinda kullandiklart yontem ve

stratejileriler nelerdir?

2. Bes yildizli otellerinin gelir yonetimi uygulamalarinda planlanan yontem ve

stratejiler, gergek piyasa kosullarinda hangi diizeyde uygulanabilmektedir?

2.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, bes yildizli otellerin gelir yonetimi uygulamalarinda
kullandiklar1 yontem ve stratejileri tespit ederek, uygulanan stratejilerin pratikte hangi

diizeyde uygulanabildigini aragtirmaktir.
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Aragtirma igerik itibariyle turizm sektorii Ozelinde olsa da biitiinciil

bakildiginda iilkemiz kaynaklarin daha verimli bir sekilde degerlendirilmesine katki

saglayacaktir. Ulkemiz genelinde faaliyet gdsteren, turizm isletmesinde gelir yonetimi

uygulamalarinin tercih edildigi goriilmektedir. Yontem ve stratejilerine uygun ve

disiplinli bir sekilde turizm isletmelerinde uygulanan gelir yonetimi isletmelere

faydalar saglamaktadir. Bu noktadan hareket edildiginde, turizm isletmelerinin

uyguladiklar1 gelir yonetimi yontem ve stratejilerinin otellere sagladigi faydalarin

neler oldugu bu arastirmayla ortaya ¢ikarilmasi noktasinda 6nemlidir.

9.

2.2.1.Arastirmanin Alt Amaclari

Arastirmanin amaci ve 6nemi dogrultusunda konu ¢ercevelenip irdelendiginde;

. Gelir yonetimi uygulayan otellerde oda fiyatlarinin nasil belirlendigini,

. Gelir yonetimi uygulayan otellerde pazar boliimlerinin kullanimi ve gesitliligini,

oda indirimlerine etkisini,

. Gelir yonetimi uygulamalaria sektor rakiplerinin etkisini,
. Gelir yonetimi uygulayan otellerin rekabet ortaminda sagladig1 avantajlari,

. Gelir yonetimi uygulayan otellerde; geg¢mis rezervasyonlarin gelecek on

tahminlerdeki dnemi, gelecek 6n tahmini yapilma periyotlar1 ve yapilan gelecek

on tahminlerinin gergeklikle ne kadar ortiistiigiini,

. Gelir yonetimi uygulayan otellerde; fazla rezervasyonun nasil yonetildigini,
. Fazla rezervasyon’ un otele itibar ve gelir yoniinden katkisini,

. Otellerinde gelir yonetimi uygulamalarimin karlilik diizeyine etkisini,

Gelir yonetimi kiiltiirliniin otellerde olup olmadigini,

10. Otel calisanlar1 goziinde gelir yonetiminin ne kadar anlagilabildigini ne 6l¢iide

kullanabildigini

11. Otel yoneticileri ve ¢alisanlarmin bu konuda egitimin alma periyotlar1 ve

stirekliligini,

Belirlemeye yonelik olarak arastirmanin alt amagclari ortaya ¢ikarilmistir.
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2.3. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, bes yildizli otellerin gelir yonetimi uygulamalarinda kullandiklari
yontem ve stratejileri tespit etmek, uygulanan yontemlerin pratikte hangi diizeyde
uygulanabildigini ortaya koymak icin betimsel bir aragtirma yontemi uygulanacaktir.
Betimsel olarak yapilan arastirma modelinde, arastirmada kullanilan yontem mevcut
durumu tespit ederek bir agiklama getirmeyi amaglar verilen bir durum olabildigince
tam ve dikkatli bir sekilde tanimlanir (Bliytikoztirk, vd., 2010: 21). Tarama modeli
incelendiginde devam etmekte olan veya ge¢miste olusan olgu durumlari oldugu
sekliyle hi¢ miidahil olmadan betimleyen bir arastirma yontemidir. Tarama modelinde
yapilacak olan genel tarama, bazen evrenin tamamina yapilirken, bazen de evrenin
Olciilemeyecek biiyiikliikte olmasi sebebiyle evren hakkinda 6grenilmek istenilen
bilgilerin ve nihayetinde ulasilacak olan yargilarin tespiti i¢in evrenden alinacak bazi

ornek ya da 6rneklemde uygulanir (Karasar, 2021: 77).

2.3.1. Veri Toplama Araglan

Aragtirmada amagh  Orneklem yontemlerinden durum  Grneklemesi
yonteminden yararlanilmistir. Orneklemin belirlenmesi siirecinde amaca uygun
kisilerle goriisiilmesine Ozen gosterilmistir. Orneklemin biiyiikliigiinden ziyade
katilimcilarin - alanindaki deneyimlerinin arastirma amagclarina ne kadar yanit
verebildigi onemli olmustur. Bu sebepten dolayr Orneklemimizin se¢imi temsil
edilebilirlikten ziyade, amaca dayali olarak gergeklestirilmistir (Lincoln vd., 1985:
233). Bu baglamda 6rneklemin biiyiikliigii verilerin aragtirma amaglart dogrultusunda
gerekli olan bilgileri bizlere saglanmasi, segmis oldugumuz 6rneklemden en saglikli
verilere ulagabilmemiz, alaninda uzman kisilerle yapilan goriismelerle miimkiin
olmustur. Alan aragtirmasinda, nitel arastirmalarla yiritilecek ¢aligsmalarda
olusturulacak 6rneklemin aragtirmanin amaci dogrultusunda en saglikli verilerin elde
edilebilmesi i¢in 6rneklem sayisinin en az 7 en fazla 36 katilimcidan olusturulmasinin

elzem olacagim belirtilmistir (Pitney vd., 2009: 44).

Veri toplama araci olarak arastirmamiz i¢in yari1 yapilandirilmis goriisme

teknigi  uygulanmistir.  Arastirma  sorularmmin  hazirlanmasinda  literatiirden
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faydalanilarak alan uzman goriigslerinden yararlanilmistir. GoOriisme formu igin
olusturulan sorular goriigmelerin arastirma amacimizin disina ¢ikmamasi igin yari
yapilandirilmig goriisme formu teknigiyle uygulanmistir. Bu teknikte yar
yapilandirilmamis goriisme formu gibi esnek olmamakla birlikte yapilandirilmig
goriisme formu kadar da kati bir yapiya sahip degildir (Altunay, vd., 2014: 64).
Goriisme esnasinda yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi arastirma amaclari
dogrultusunda Onceden belli kaliplara sokulmus ve planlanmis sorularin goériisme
esnasinda alan uzmanima sormasiyla verilerim elde edilmesine dayanir. Goriisme
esnasinda aragtirmaci uzmanin vermis oldugu cevaplart aciklamasi ve ayrintilarini
vermesini isteyebilir bu durum daha farkli verilerin elde edilmesine veya bir soruda

iki {i¢ sorunun cevabina ulasilmasina imkan tanimaktadir (Cepni, 2005: 69).

2.3.2. Veri Analizi

Arastirmada i¢in olusturulan yar1 yapilandirilmis goriigme formu igin segilen
orneklem, Tiirkiye genelinde faaliyet yiiriiten bes yildizli otel genel miidiirleri, otel
gelir yoneticileri ve otel direktorlerini 6zenle secerek olusturulmustur. Demografik
sorularin yaninda arastirma amaglarimiz dogrultusunda 11 tane agik u¢lu soru 10 Ocak
2022 ve 28 Ocak 2022 tarihleri arasinda yapilan gorlismelerde katilimcilara
sorulmustur. Goriismeler katilimemin sesli kayit i¢in izni alinarak yiliz ylize
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin analizinde igerik analizi yontemi kullanilarak
ses kayitlar1 yaziya dokiilmiis katilimeilarin ¢alistiklart kurumlarin ticari isleyisleri
hakkinda ki bilgilerin gizli kalmasini istemeleri tizerine hem c¢alistiklar: kurumun hem
de isimlerinin arastiricida gizli kalacak sekilde, katilimcilar K1 (Katilimei 1), K2, K3,
K4, K5, K6, K7 ve K8 seklinde kodlanmustir. Elde edilen veriler igerik analizine tabi
tutularak kodlar olusturulmustur. Temalarin altinda olusturulan verilerin anlamli bir
biitiin haline getirilebilmesi i¢in kodlardaki farkliliklar ve benzerlikler saptanarak
birbiriyle iliskili olan kodlar bir araya getirilmis ve kismen de dogrudan alintilara yer
verilerek elde edilen bulgular tablolar halinde sunularak yorumlanip gesitli sonuglara

ulasilmaya caligilmistir.
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2.4. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini; bes yildizli otel genel miidiirleri, otel gelir yoneticileri
ve otel direktdrlerinden olusmaktadir. Orneklemimiz ise se¢mis oldugumuz 8 tane bes
yildizli otelde gorevli, otel direktorii, genel miidiir, gelir yoneticisinden

olusturulmustur.
2.5. Varsayimlar ve Simirhliklar
Arastirma kapsaminda varsayimlar;

1. Kisisel Bilgi Formunun, arastirma konusunda ve bireyi tanimaya yonelik bilgi

almada yeterli oldugunu,

2. Segilen 6rneklemin evreni temsil ettigini,

Arastirmanin sinirliliklar ise;

1. Arastirma konusunu, gelir yOnetimi uygulamalart ve stratejilerine etki eden

etmenlerin incelenmesiyle,

2. Aragtirmanin 6rneklemini 2021 yilinda faaliyet gosteren bes yildizli otellerde, gérev

yapmakta olan gelir yoneticileri ve genel miidiirleriyle,

3. Arastirma bulgularinin elde edilmesinde Tiirkiye genelinde faaliyet gdsteren bes
yildizl1 otellerde gorev yapmakta olan otel genel miidiirleri, otel gelir yoneticileri

ve otel direktorlerinden uygulanan Miilakat ve Kisisel Bilgi Formuyladir.
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UCUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde arastirma igin olusturulan 11 soruluk goriisme formu verilerinden
elde edilen veriler problem durumu, ama¢ ve alt amaglarimiz dogrultusunda
basliklandirarak cesitli veri tablolar1 haline getirilerek bulgulara ulagilmis ve bunlar

hakkinda yorumlamalara yer verilmistir.

3.1. Gelir Yonetimi Uygulama Diizeyleri ile ilgili Nitel Arastirma

Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastirmada bu boliimiinde o6ncelikli olarak katilimcilara ait demografik
bilgilere yer verilirken daha sonra da alt amaglarimiz dogrultusunda belirlenen tema

ve kategorilerle iligkili bulgulara yer verilmistir.

3.1.1. Demografik Ozellikler ve Isletme Statiileri

Arastirmaya katilan 8 yoneticinin yas dagilimlar1 35 — 57 yas araligindadir. 2
tanesi kadin katilimcidan olusurken 6 tanesi erkek katilimcidan olusmaktadir.
Yoneticilerden biri yiiksek lisan mezunuyken digerleri lisans mezunudur.
Yoneticilerden 4 tanesi genel miidiir, 1 tanesi Grup Satis Direktorii, 1 tanesi Grup
CEO, 1 tanesi Gelir Miidiirti Direktorii ve 1 tanesi de Grup Tiirkiye Gelirler Direktorii’
diir. Isletme statiileri ise, uluslararasi faaliyet gosteren bes yildizli zincir otellerdir.
Tablo 3. 1.’de yas, cinsiyet, egitim durumu, ¢alistigi pozisyon, otel isletmesinin

bilgilerine yer verilmistir.

Tablo 3. 1. Katilimcilara ait demografik bilgiler

Katimcilar Cinsiyet Egitim Cal.lﬁtlgl Isletmenin Statiisii
Durumu Pozisyon
K1 46 Kadin Lisans Gelir Miidiirii Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
Mezunu Otel
39 Kadin Lisans Gelir Miidiirii Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
Mezunu Otel
38 Erkek Lisans Gelir Miidiirii Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
Mezunu Otel
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Lisans Grup Tiirkiye Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
K4 41 Brkek  viezunu Gelirler Direktorii Otel
Yiksek . P ..
K5 35 Erkek Lisans Geh.r Ml,.l.dl.,.lru Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
Direktori Otel
Mezunu
K6 40 Erkek Lisans Gelir Miidiirii Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
Mezunu Otel
K7 57 Erkek Lisans Grup CEO Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
Mezunu Otel
Lisans Grup Uluslararasi Zincir 5 Yildizli
K8 46 Erkek Mezunu Satis Direktorii Otel

3.1.2.Gelir Yonetimi

Belirlenir

Uygulayan Otellerde Oda Fiyatlarmin Nasil

Arastirmadaki oda fiyatlari belirlenmesinde hangi kriterleri kullantyorsunuz ve

fiyatlar1 belirleme periyotlariniz nedir? sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin cevabi

gelir yonetimi bilgi sistemi ile toplanan verilerin islenerek, otel bilgi sitemine aktarilan

detayl1 raporlarin verileri dogrultusunda belirlendigi olmustur.

Otellerin oda fiyatlarin1 belirlemede otelin biitgesini, birincil rakiplerin

fiyatlarini, otel lokasyonunu, piyasadaki is yogunlugunu, goz oniinde bulundurarak

¢ikan rapor verileri ile oda fiyatlarini belirledikleri seklinde Tablo 3. 2.” de belirtilen

ortak cevaplar1 vermisglerdir.

Tablo 3. 2. Oda fiyatlar1 belirlenmesinde hangi kriterleri kullaniyorsunuz? Fiyatlar1 belirleme periyot

nedir?

Hangi kriterler: rakipler, otel biitgesi, lokasyon, is yogunlugu

K1 Hangi periyot: aylik, haftalik, giinlik

Hangi kriterler: rakipler, otel biitgesi lokasyon, is yogunlugu
K2 L L

Hangi periyot: aylik, giinliik

Hangi kriterler: rakipler, otel biitgesi, lokasyon, is yogunlugu, otel fiziksel 6zellikleri
K3 L L

Hangi periyot: aylik, giinliik, haftalik

Hangi kriterler: rakipler, otel biitcesi, lokasyon, is yogunlugu, otel fiziksel dzellikleri,
K4  rezervasyon zamani ve kanali misafir profili,

Hangi periyot: aylik, giinliik, haftalik

Hangi kriterler: rakipler, otel biit¢esi, lokasyon, is yogunlugu, rezervasyon zamani ve
K5  kanali, misafir profili,

Hangi periyot: giinliik, haftalik

Hangi kriterler: rakipler, lokasyon, is yogunlugu, otel fiziksel 6zellikleri, misafir profili
K6 L e

Hangi periyot: giinliik, haftalik, aylik
K7 Hangi kriterler: biitge, rakipler, lokasyon, is yogunlugu, otel fiziksel 6zellikleri

Hangi periyot: giinliik, haftalik, aylik
K8 Hangi kriterler: biitge, rakipler, lokasyon, is yogunlugu, otel fiziksel 6zellikleri

Hangi periyot: giinliik, haftalik, aylik
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Ayrica bu gorislere ilave olarak K3, K4, K6, K7 ve K8 otelin fiziksel
Ozelliklerinin fiyat belirlemede etken olduguna vurgu yapmislardir. K3 bu konuda
“...kahvalti salonumuzun deniz manzarali olmasit bizim i¢in arti bir ozelik olup,
misafirlerimize otelimizi anlatirken bu fiziksel o6zelligi kullantyoruz...” ifadesini
kullanmistir. K4 ve K5 misafirlerin rezervasyon yaptirma zamani ve rezervasyon
yaptirma kanali ile ilgili hususlara dikkat ¢ekerek K4 bu konuda “...Her bir misafir
profilinin nereden geldiklerini, hangi araci kanali kullandiklarint ve ne zaman
rezervasyon yaptirdiklarina dair farkl dinamikler géz oniinde bulundurularak otelin
oda fiyatlandrilmasi yapulr...” ifadelerini kullanmistir. K4, K5 ve K6 misafir
profilinin oda fiyat1 belirlemede etkisi oldugunu ifade etmislerdir. K4 bu soruyu
“...Otelimize gelen her bir misafirin hangi iilkeden, hangi kiiltiirden, hangi biitceden
oteli tercih ettigi, misafirin otele hangi amagla geldigini dogru analiz etmemiz
fivatlandirma yaparken bize yardimci olmaktadir. Bu detayli bilgiler misafirlerimizin
profillerini belirler, ...” seklinde aciklamistir. Oda fiyatlarini belirleme periyotlarinin
ne aralikta oldugu sorusuna katilimcilarimiz genel olarak verdikleri cevap; giinliik,

haftalik ve aylik olarak diizenledikleri seklinde olmustur.

3.1.3. Gelir Yonetimi Uygulayan Otellerde Pazar Segmenlerinin

Kullamimi; Cesitliligi, Oda Indirimlerine Etkisi

Arastirmadaki; bolim cesitliligi fiyatlandirmada nasil rol almaktadir?
Sorusuna katilimcilar ortak olarak verdikleri cevap ayni oda tipini farkli boliimlerde
farkli fiyatlandirma yaparak geliri artirmak olarak, seklinde Tablo 3. 3.” de belirtilen

ortak cevaplar1 vermiglerdir.

Tablo 3. 3. Boliim ¢esitliligi fiyatlandirmada nasil rol almaktadir?

K1 Fiyatlandirma: misafir profili, sezon

K2  Fiyatlandirma: misafir profili, sezon

K3  Fiyatlandirma: misafir profili, sezon

K4  Fiyatlandirma: misafir profili, sezon

K5  Fiyatlandirma: misafir profili, sezon

K6  Fiyatlandirma: misafir profili, sezon

K7  Fiyatlandirma: misafir profili, sezon

K8  Fiyatlandirma: misafir profili, sezon
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Ayrica bu goriislere ilave olarak K4 bu soruya “Her béliimin karsiligindaki
misafirin odemeye hazir oldugu rakam baglangi¢ noktasidir. Dolayisiyla burada
birinci kriter otelinizde hangi béliimin misafirleri konakliyor sorusunun cevabidir.
Her bir boliim belli bir korelasyonlu fiyat kurgusu gerektirir. Bu da toplam elde
ettigimiz geliri direkt etkiler. Boliimlendirme bu yiizden biiyiik 6nem tasir. Eger
otelinizde konaklayan boliimleri dogru dlgiimleyip rezervasyonlart yaptirdiklar
tarihleri dogru tanimlar ve ihtiyaglariniza gére bu isi hangi tarihte almaniz gerektigini
dogru belirlerseniz, bu béliimlemeler sizin oda fiyatimizi belirlemis olur.” seklinde

aciklayarak cevap vermistir.

3.1.4. Gelir Yonetimi Uygulamalarina Sektor Rakiplerinin EtKkisi

Arastirmadaki; Gelir yonetimi uygulamalarinda, sektor rakiplerinizin etkisi
nelerdir? sorusuna katilimcilar; rakiplerinin gelir yonetimi konusundaki kiiltiirii, kendi
otel fiyatlarin1 dogru belirleme agisindan 6nemli bir yeri oldugunu, otelin birincil
rakipleri, sehirdeki rakipleri, birincil rakiplerin oda fiyatlandirmasi ve birincil
rakiplerin dolulugunu g6z Oniinde bulundurarak gelir yoOnetimi stratejisi
belirlediklerini ifade etmislerdir. “Otellerin birincil rakibi” ifadesinden kast edilen
kendi otellerinin lokasyon, fiziksel 6zellik, zincir ve yildiz standartlarina benzerligidir,

seklinde Tablo 3. 4.” te belirtilen ¢esitli cevaplari vermislerdir.

Tablo 3. 4. Gelir yonetimi uygulamalarinda, sektér rakiplerinizin etkisi nelerdir?

K1 Birincil rakipler, sehirdeki rakipler,

K2 Birincil rakipler, birincil rakiplerin fiyatlandirmasi

K3  Birincil rakipler, birincil rakiplerin fiyatlandirmasi, birincil rakiplerin &zellikleri

K4 Birincil rakipler, birincil rakiplerin fiyatlandirmasi, birincil rakiplerin 6zellikleri

K5  Birincil rakipler, birincil rakiplerin fiyatlandirmasi

K6 Birincil rakipler,

K7  Birincil rakipler, birincil rakiplerin dolulugu

K8 Birincil rakipler, birincil rakiplerin fiyatlandirmasi

Ayrica bu goriislere ilave olarak katilimcilardan K4 bu soruyu “Otel dogru

rakiplerini belirlemis ve rakiplerin stratejilerinin de dogru olduguna inaniyor ise ayni
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zamanda piyasayt da dogru takip ederse firsatlart kagirmiyor olur. Bir otelin rekabet
grubu ¢ok onemlidir. Rakip otellerin servis kalitesinde hizmet veremiyorsaniz oteli
ucuza satmak zorunda kalabilirsiniz. Otelin pozisyonlanmasi tamamen rekabet
grubundaki otellere gore belirlenir. Daha sonra siz bunun tizerine fiyat stratejilerinizi

belirleyebilirsiniz... ” seklinde agiklayarak cevap vermistir.

3.1.5. Gelir Yonetimi Uygulayan Otellerin Rekabet Ortaminda Sagladig:

Avantajlar

Arastirmadaki; gelir yonetimi uygulamanizin rekabet ortaminda sagladigi
avantajlar nelerdir? Sorusuna katilimcilar otellerin  belirledikleri hedeflere
ulagmalarina imkan verdigini, otelin biit¢esini gerceklestirmede fayda sagladigini,
otelin sezondaki fiyat dagilimini netlestirdigini ve rakiplerin dogru analiz edilip
stratejiler dogru belirlendiginde otelin avantajinin %20 iizerinde artiracagini

sOyleyerek Tablo 3. 5. teki ¢esitli cevaplar: vermislerdir.

Tablo 3. 5. Gelir yonetimi uygulamanizin rekabet ortaminda sagladigi avantajlar nelerdir?
K1 Hedeflere ulamay1 kolaylastirir, biitgeyi gerceklestirmede fayda saglar, otelin sezonlardaki
fiyat dagilimini netlestirir

K2 Hedeflere ulamay1 kolaylastirir,

K3 Hedeflere ulamay1 kolaylastirir,

Hedeflere ulamay: kolaylastirir, biitceyi gerceklestirmede fayda saglar, otelin sezonlardaki

K4 fiyat dagilimini netlestirir

K5 %20 iizerinde artiracagini sdyleye biliriz

K6 Biitgeyi gerceklestirmede fayda saglar,

Hedeflere ulamay1 kolaylastirir, biitgeyi ger¢eklestirmede fayda saglar, otelin sezonlardaki

K7 fiyat dagilimini netlestirir

K8 Hedeflere ulagsmay1 kolaylastirir

“«“

Ayrica bu goriislere ilave olarak katilimcilardan K1 bu soruyu “...gelir
yonetimi departmani otelde mevcutsa, bu isin kiiltiiriine sahip ¢alisanlar varsa;
pivasayi, marketi, binanin beklentisini, ge¢misini, hedeflerini belirliyor, oniimiizdeki
vil ne yapacagina karar veriyorsa ve fiyat seviyelerindeki alacagi aksiyonlar: giinliik,
haftalik, aylik takip ediyorsa, o zaman sizin hedeflerinize ulasmaniz daha kolay...”

seklinde agiklayarak cevap vermistir.
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3.1.6. Gelir Yonetimi Uygulayan Otellerde; Ge¢mis Rezervasyonlarin
Gelecek On Tahminlerdeki Onemi, Gelecek On Tahmini Yapilma
Periyotlar1 ve Yapilan Gelecek On Tahminlerinin Gerceklikle Ne Kadar

Ortiisiir

Aragtirmadaki; ge¢miste yapilan rezervasyonlarin gelecek 6n tahminlerinde
onemi nedir? On tahmin yapilma periyotlari nedir? Yapilan 6n tahnminlerin gerceklikle
ne kadar ortiismektedir? sorularina katilimecilarimiz, gegmiste yapilan 6n tahminlerin
gelecek 6n tahminleri sekillendirdigini, 6n tahminleri haftalik, aylik, ti¢ aylik, yillik
olarak yaptiklarini, 6n tahminlerin gergeklesme oranin ise +-%>5 araliginda ve sapma
oranin ¢ok diisiik oldugu seklinde Tablo 3. 6.” de belirtilen c¢esitli cevaplar

vermislerdir.

Tablo 3. 6. Gegmiste yapilan rezervasyonlarin gelecek &n tahminlerde 6nemi nedir? On tahmin
yapilma periyotlari nedir? Yapilan 6n tahminler gerceklikle ne kadar ortiismektedir?

A) gecmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K1 B)aylk

C) sapma orani ¢ok diigiiktiir

A) gecmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K2  B)iig¢ aylik

C) +- %5 etkisi vardir

A) gegmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K3  B) haftalik aylik ii¢ aylik

C) %5 — 10 etkisi vardir

A) gegmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K4  B) haftalik aylik ii¢ aylik

C) +- %5 sapma etkisi vardir

A) gecmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K5  B) haftalik aylik ii¢ aylik

C) %5 -15 sapma etkisi vardir

A) gecmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K6  B)aylik yilik

C)-+%S5 sapma etkisi vardir

A) gecmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K7  B) aylik ii¢ aylik

C)-+%5 sapma etkisi vardir

A) gecmiste yapilan 6n tahminler gelecek 6n tahminleri sekillendirir
K8 B)ii¢ aylik

C) bos

Ayrica bu gorislere ilave olarak katilimcilardan K4 bu soruyu digerlerinden
farkli olarak olagan tistli durumlara vurgu yaparak “...covid-19 salgininda bir ge¢mis

data ve ornek olmamasi gelir yonetiminin o anda alinan aksiyonlarla ve gelir
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yoneticisinin sektor tecriibesine dayali oldugunu da bizlere gostermistir...” seklinde

aciklayarak cevap vermistir.

3.1.7. Gelir Yonetimi Uygulayan Otellerde; Fazla Rezervasyon Nasil

Yonetilir

Arastirmadaki fazla rezervasyon nasil yonetilmektedir? Sorusuna katilimcilar,

otelin dolu oldugu giinlerde alinan fazla rezervasyonun misafirleri magdur etmemek

icin rezervasyon departman giinliik, haftalik rezervasyonlarin garanti durumlarini ve

gelis durumlarini  kontrol ederek fazla rezervasyon yonetimini sagladiklarin

belirtmislerdir. Buna ek olarak katilimcilar yalnizca gelir yonetimi kiiltiiriine sahip bir

otel yonetimiyle fazla rezervasyon yonetilebilecegini seklinde Tablo 3. 7.” de belirtilen

ortak cevaplar1 vermislerdir.

Tablo 3. 7. Fazla rezervasyon nasil yonetilmektedir?

Fazla rezervasyon otel i¢in onemlidir amaci kar 1 yiikselmektedir.

K1 Gelir yonetimi kiiltiiriine sahip bir otel yonetimiyle
K2 Gelir yonetimi kiiltiiriine sahip bir otel yonetimiyle
K3 Gelir yonetimi kiiltiiriine sahip bir otel yonetimiyle

Giinliik ve haftalik rezervasyonlar garanti durumlarini kontrol ederek
K4 Gelir yonetimi kiiltiiriine sahip bir otel yonetimiyle

Giinliik ve haftalik rezervasyonlar garanti durumlarini kontrol ederek
K5 Gelir yonetimi kiiltiiriine sahip bir otel yonetimiyle

Giinliik ve haftalik rezervasyonlar garanti durumlarini kontrol ederek
K6 Gelir yoneticisi tarafindan fazla rezervasyon yonetilmelidir
K7 Otelimizde rezervasyon %S5 in iizerinde ¢ikmamaktayiz

Her otelin fazla rezervasyon stratejisi farklilik arz eder
K8 Bos cevap

Ayrica bu goriislere ilave olarak katilimecilardan K7 bu soruyu

13

...otelimizde

fazla rezervasyon yiizdemiz 5 in tizerine ¢tkmamaktadir. Bu kontrol ¢er¢evesinde fazla

rezervasyon yonetebiliyoruz...” seklinde agiklayarak cevap vermistir.

3.1.8. Fazla Rezervasyonun Otele itibar ve Gelir Yéniinden Katkisi

Aragtirmadaki fazla rezervasyon otelinizin itibarina etkisi nedir? Sorusuna

katilimcilar, yanlis yonetildiginde otelin itibarin1 ve gelirini zedeleyebilecegini, gelir
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yoneticisinin sektor bilgisi ve tecriibesi ile dogru orantili oldugunu, fazla rezervasyon
yapmanin otel itibar1 i¢in riskli olabilecegi seklinde Tablo 3. 8. da belirtilen ortak

cevaplar1 vermislerdir.

Tablo 3. 8. Fazla rezervasyonun otelinizin itibarina ve gelir yoniinden etkisi nedir?

K1 Yanlis yonetildiginde otelin itibarini ve gelirini zedeler
K2 Yanlis yonetildiginde otelin itibarini ve gelirini zedeler.
K3 Yanlis yonetildiginde otelin itibarini zedeler.

Gelir yoneticisinin sektor bilgisi ve tecriibesi ile dogru orantilidir.
Ka Yanlis yonetildiginde otelin itibarini zedeler.

Gelir yoneticisinin sektor bilgisi ve tecriibesi ile dogru orantilidir.
K5 Yanlis yonetildiginde otelin itibarini zedeler.

Gelir yoneticisinin sektor bilgisi ve tecriibesi ile dogru orantilidir.
K6 Yanlis yonetildiginde otelin itibarimi ve gelirini zedeler.
K7 Yanlis yonetildiginde otelin itibarini zedeler.

Gelir yoneticisinin sektor bilgisi ve tecriibesi ile dogru orantilidir.
K8 Yanlis yonetildiginde otelin itibarini ve gelirini zedeler.

Ayrica bu goriislere ilave olarak katilimcilardan K4 bu soruyu “...fazla
rezervasyon kavrami dogru kullanilirsa gelir yonetimi icin biiyiik avantaj saglar. Iptal,
(no-show), hatali rezervasyon isimizin dogasinda var. Fazla rezervasyon
diistildiigiinde misafiri gonderdigimiz otel i¢in yapilan harcamalar, hangi misafirin
gonderileceginin se¢imi, misafirin bize olumlu-olumsuz geri yapacag: bildirimi
yonetmek o anki operasyon yoéneticisinin kararidir. O giin o standartlar neyi
gerekiyorsa o sekilde gercgeklestirilir. Yoneticinin aldigi karar otelin itibarina avantaj

saglayacagi gibi dezavantaj da saglayabilir... ” seklinde agiklayarak cevap vermistir.

3.1.9. Konaklama Isletmelerinde Gelir Yénetimi Uygulamalarinin

Karhhk Diizeyine Etkisi

Arastirmadaki gelir yonetimi uygulamalarinin igletmenizde karlilik diizeyine
etkisi nedir? sorusuna katilimcilarimiz, genel olarak otellerde gelir yonetiminin dogru
uygulanmas1 sonucunda otelin karlilik diizeyinde artis saglayabilecegini seklinde

Tablo 3. 9.” te belirtilen ortak cevaplari vermislerdir.
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K1 %20 artiracagini sdyleye biliriz

K2 %20 artiracagini sdyleye biliriz

K3  %20- 25 artiracagini soyleye biliriz

K4 %20 iizerinde artiracagini sdyleye biliriz
K5 %20 iizerinde artiracagini sdyleye biliriz
K6  Yeni otel veri yok

K7 %20 iizerinde artiracagini sdyleye biliriz
K8 %15 -25 artiracagini sdyleye biliriz

Ayrica bu goriislere ilave olarak katilimcilardan K2’nin bu soruyu

6

...gelir

yonetimi dogru yapildiginda otelin karliigina etkisinin %20 ve iistii olacagin

soyleyebiliriz. Gelir yonetiminin kim tarafindan yonetildigi, kimlerle istisare edilerek

yonetildigine bagli olmakla birlikte otelin ¢alisanlarina ne derece aktarildigina da

baghdir.” seklinde agiklayarak cevap vermistir.

3.1.10. Otellerde Gelir Yonetimi Kiiltiirii Anlayis

Arastirmadaki gelir yonetimi kiiltiirii otel ¢alisanlar1 goziinden ne kadar

anlagilabilmektedir? Sorusuna katilimcilar, otelde gelir yonetimi departmani olmasi

durumunda satis departmani, 6n biiro departmani detayli bilgiye sahip olup diger

personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler seklinde Tablo 3. 10.” da belirtilen ortak

cevaplar1 vermiglerdir.

Tablo 3. 10. Gelir yonetimi kiiltiirii otel ¢aliganlar1 goziinden ne kadar anlasilabilmektedir?

K1 Gelirler departmani satis departmani 6n biiro departmani detayli bilgiye sahip alt
personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler.
K2 Gelirler departmani satis departmani 6n biiro departmani detayli bilgiye sahip alt
personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler.
K3 Gelirler departmani satis departmani On biiro departmani detayli bilgiye sahip alt
personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler.
Gelirler departmani satis departmani 6n biiro departmani detayli bilgiye sahip alt
K4 - o -
personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler.
Gelirler departmani satig departmani 6n biiro departmani detayli bilgiye sahip alt
K5 oo o -
personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler.
K6 Yeni bir otel oldugumuz i¢in gelir yonetimi kiiltiirii tam oturmamustir.
K7 Gelirler departmani satig departmani 6n biiro departmani detayli bilgiye sahip alt
personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler.
K8 Gelirler departmani satig departmani 6n biiro departmani detayli bilgiye sahip alt

personel gerektigi kadar bilgiye sahiptirler.
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Ayrica bu goriislere ilave olarak katilimcilardan K3 bu soruyu “...Tiim otel
calisanlarinin gelir yonetimi hakkinda bilgilendirilmesi gelir yonetimi karliliginin
artmasina sebebiyet verir...”, K4 ise “...buradaki asil sorun personellerin gelir
yonetiminden ne anladigi ve bunu anlamalari i¢in otel yonetiminin ne yaptigidir.
Bunun igin otellerimizin hepsinde personellerimize yonelik ¢esitli egitimler verilerek
gelir yonetimi konusunda bilgi sahibi olmalart ve bu dogrultuda hizmet vermeleri

saglanmaktadir...” seklinde agiklayarak cevap vermistir.

3.1.11. Gelir Yonetimi Otel Calsanlar1 Goziinde Ne Kadar
Anlasilabildigini Ne Olciide Kullanabildigi

Aragtirmada katilimcilara gelir yonetimi size gore ne kadar verimli
kullanabilmektedir? sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin gelir  yonetiminin tam
anlasilmas: konusunda genel olarak verdikleri cevap “gelir yonetiminin dogru
anlasilmasi1 dogru yapilmasini saglar” olmustur. Bir¢ok rakip otellerin gelir yonetimi
konusunda hassas davrandigini fakat genel olarak yeterli anlasilmadigr bunun igin

gelisimin ve egitimin devam ettigini iletmislerdir.

Genel olarak gelir yonetimine adaptasyon saglandigini, dogru secilen rakip
bilgilerinin aktig1 raporlarin otellin gelir yoneticisi tarafindan dogru yorumlanmasi ile
verimli bir gelir yonetimi kullanildigini seklinde Tablo 3. 11.” de belirtilen cevaplari

vermiglerdir.

Tablo 3. 11. Gelir yonetimi size gore ne kadar verimli kullanabilmektedir?
K1 %80- 85 gelir yonetimi kullanilmaktadir

K2 Gelir yonetimi istedigimiz seviyede kullanilmaktadir

Gelir yoneticisi, satis ofisi, 6n biiro departmani, gelir ydonetiminde hem fikir olup gelir
K3 yonetimini verimli bir sekilde kullanilmaktadir. Gelir yonetimi istedigimiz seviyede

kullaniimaktadir

Gelir yonetimini dogru okuyabilmek igin giinliik olarak otelin dogru sectigi rakiplerinin
K4 bilgilerinin aktig1 raporlarinin otellin gelir yoneticisi tarafindan dogru yorumlanmast ile

verimlilik gerceklesir
Gelir yoneticisi, satis ofisi, 6n biiro departmani, gelir yonetiminde hem fikir olup gelir

K5 yonetimini verimli bir sekilde kullanilmaktadir. Gelir yonetimi istedigimiz seviyede
kullanilmaktadir
Otelimiz yeni agilan bir otel olmasindan dolay1 gelir yonetimi tam oturmamistir bu
K6 .
nedenle etkili kullanilamamaktadir.
K7 Genel olarak sektorde gelir yonetimi ne adaptasyon saglanmistir otelimizde kullanim

diizeyi verimi yiiksektir.

K8 Otelimizde gelir yonetim verimli olarak kullaniimaktadir.




50

Ayrica bu goriiglere ilave olarak katilimcilardan K4 bu soruyu “...gelir
yonetimini dogru okuyabilmek icin giinliik olarak otelin dogru segtigi rakiplerinin
bilgilerinin aktig1 raporlarinin otellin gelir yoneticisi tarafindan dogru yorumlanmast
saglanmalidir...”, K6 “...otelimiz yeni acilan bir otel olmasindan dolayr gelir
yonetimi tam oturmamistir bu nedenle etkili kullanilamamaktadir...”, K7 “...Genel
olarak sektorde gelir yonetimi ne adaptasyon saglanmistir otelimizde kullanim diizeyi

verimi yiiksektir...” seklinde agiklayarak cevap vermistir.

3.1.12. Gelir Yonetimi ile ilgili Otel Yoneticisinin ve Cahisanlarimin Bu

Konuda Egitim Alma Periyotlar ve Siirekliligi

Arastirmadaki gelir yonetimiyle ilgili otel yonetici ve ¢alisanlarinin egitim
alma periyotlar1 nedir? sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin otel ¢alisanlarina gelir
yonetimi egitimi verilmesi konusunda gosterilecek hassasiyetin karliligi olumlu

etkileyeceginin farkinda olduklar1 goriildii.

Genel cevap olarak, gelir yonetimi konusuna daha yakin olan 6n biiro, satis
departmanlar1 ekibine ise basladiklarinda egitim verildigini daha sonraki siireclerde,
periyodik olarak egitim verildigi seklinde Tablo 3. 12.” de belirtilen cevaplari

vermiglerdir.

Tablo 3. 12. Gelir yonetimiyle ilgili otel yonetici ve calisanlarinin egitim alma periyotlari nedir?
On biiro satis ekibine belli periyotlarda egitim verilmektedir. Otel ici personeline su

K1 anda egitime baglamadik.
On biiro satis ekibine ise ilk basladiklarinda periyodik olarak egitim verilmektedir. Otel
K2 o T o . .
ici ilgili personele periyodik olarak egitim verilmektedir.
K3 On biiro satis ekibine ise ilk basladiklarinda ve periyodik olarak egitim verilmektedir.
Otel ici ilgili personele periyodik olarak egitimler verilmektedir.
Ka On biiro satis ekibine ise ilk basladiklarinda ve periyodik olarak egitim verilmektedir.
Otel ici personelin gelir yonetimi bilgi diizeyine gore gelistirici egitimler verilmekte.
K5 On biiro satis ekibine ise ilk basladiklarinda ve periyodik olarak egitim verilmektedir.

Otel ici ilgili personele periyodik olarak egitimler verilmektedir.

K6 Egitimlerimiz su an igin yeterli diizeyde yapilamamaktadir siire¢ i¢inde artirilacaktir.

On biiro satis ekibine ise ilk basladiklarinda ve periyodik olarak egitim verilmektedir.
Otel ici ilgili personele periyodik olarak egitimler verilmektedir.

Gelir yonetimi konulun egitim otelimizde ilgili departmanlara periyodik olarak
verilmektedir

K7

K8




o1

Ayrica bu goriislere ilave olarak katilimcilardan K5 bu soruyu “...sirketin
standartlart geregi ise yeni baslayan bazi departmanlarin almasit gereken zorunlu
gelir yonetimi egitimleri vardwr. Bunun yaminda gelir miidiirleri icin ayri ve ¢ok
kapsamli egitimlerimiz mevcuttur. Gelir yonetimi departmaninda olmayip da bu
departmanla baglantili  departmanlarin da almis oldugu zorunlu egitimler

bulunmaktadir...” seklinde agiklayarak cevap vermistir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

Yapilan c¢alismada bes yildizli otellerin, gelir yonetimi uygulamalarinda
kullandiklar1 yontem ve stratejilerin neler oldugu, gelir yonetimi uygulamalarinda
planlanan yontem ve stratejiler ger¢ek piyasa kosullarinda hangi diizeyde uygulana
bildigi hususundaki veriler otel genel miidiirlerine, otel gelir yoneticilerine, otel
direktorlerine gelistirilen nitel yontem ile arastirilmistir. Nitel verilerin elde
edilmesinde 11 sorudan olugsan yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginden

yararlanilmistir.

Arastirmaya katilan alanlarinda uzman otel genel miidiirleri, otel gelir
yoneticileri, otel direktorleri ile yapilan miilakatlar neticesinde arastirmanin problem
durumuyla ilgili olarak gelir yontemi uygulama yontemleri ve diizeyleri i¢in daha 6nce
belirledigimiz ii¢ ana baslik ve alt kategorileri hakkinda ulastigimiz bilgilere asagida

yer verilmistir.
Arastirmada elde edilen bulgular neticesinde;

1.0da fiyatlandirilmasi ve satis stratejileri,
a. Oda fiyatlandirmasi
b. Pazar bolimleri
c. Rakiplerin avantajlari
d. On tahmin
e. Fazla rezervasyon

2.Karhlik iizerine etkisi,
3.Gelir yonetimini kiiltiiriine yonelik otel i¢in egitim ve bu kiiltiiriin otelde insa
edilmesi,

ile ilgili olarak {i¢ ana baslik ve alt kategoriler hakkinda bilgilere ulagilmistir. Asagida

elde ettigimiz nitel veri sonuglar1 degerlendirilerek ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.
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4.1. Oda Fiyatlandirilmasi ve Satis Stratejileri

Gelir yonetimi uygulayan otellerde; oda fiyatlandirmasi, pazar bolimleri,
sektor rakipleri, 6n tahmin ve fazla rezervasyon gibi gelir yonetimiyle ilintili olan

etken ve uygulamalar nitel veriler dogrultusunda degerlendirilmistir.

4.1.1. Oda Fiyatlandirmasi ile Ilgili Vermis Olduklar: Bilgiler

Neticesinde;

Katilimcilarin kisisel ve kurumsal goriislerinde, otellerinin oda fiyatlarini
belirlemede, otel biitcesinin goz dnlinde bulunduruldugu, birincil rakiplerin fiyatlarini
referans alindigi, otel lokasyonlarinin incelendigi, piyasadaki is yogunlugu
analizlerinin dogru yapilmasi gerektigi, misafir profillerinin nereden - hangi kiiltiirden
geldiklerini, hangi araci kanali kullanarak, hangi fiyatla oday1 satin aldiklarini,
misafirlerin otele hangi amagla, hangi sezonda geldiklerini gdz onilinde bulundurarak
cesitli dinamiklerle fiyatlandirma yaptiklari, oda fiyatlarimi tespitinde genel olarak
giinliik, haftalik ve aylik periyotlarda diizenledikleri belirlenmistir. Gelir yonetimi
uygulayan otellerde olusturulan c¢esitli pazar segmentleri giincel oda satig fiyatlar
tizerinde indirim yapilmasina sebep olmaktadir. Aziz, vd. 2011 yilinda yaptiklar
arastirmada pazar segmentlerinin fiyat belirlemedeki roliiniin 6nemli oldugunu

belirtmislerdir (Aziz, vd., 2011: 180).

4.1.2. Pazar Béliimleri ile Ilgili Vermis Olduklar: Bilgiler Neticesinde;

Katilimcilar, ilk olarak otellerine islerini hangi tarihte almalar1 gerektigini
tespit ederek, boliim fiyatlandirmasi yapmaktadirlar. Bu tespiti yapabilmek i¢in daha
onceden belirledikleri kriterleri géz oOniinde bulundurulmalidir. Bu kriterlerden
birincisi, otelde hangi boélimlerden misafirlerin kaldiginin bilinmesi, ikinci kriter
olarak konaklayan misafir boliimlerini dogru tespit edilmesi, tiglincii kriter olarak ise
rezervasyon tarihlerini kontrollii sekilde sisteme girilmesi gerekmektedir. Bu
islemlerin yapilmasi ile bdliimlerin fiyatlandirilmasi olusturulur. Bolim cesitliligi;
ayni odanin farkli boliim bagliklar1 altinda farkl fiyatlarla satilmasi karlilig: artirarak

gelir yonetimi stratejisinin dogru kullanildigin1 géstermektedir. Bir otel isletmesinin
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pazar1 boliimlere ayirmasi, rekabet avantajini géz ardi etmeden dogru fiyatlandirma

karar1 vermesini saglamaktadir (Emeksiz, 2001: 75).

4.1.3. Sektor Rakipleri ile Ilgili Vermis Olduklar: Bilgiler Neticesinde;

Oteller rakiplerinin gelir yonetimi kiiltiiriinii otel fiyatlarin1 dogru belirleme
acisindan 6nemli bir yerde oldugunu, otelin birincil rakipleri, birincil rakiplerin oda
fiyatlandirmasi ve dolulugunun g6z 6niinde bulundurulmasi gelir yonetimi stratejileri
agisindan 6nem arz etmektedir. Gelir yonetimi bilgi sistemleri ve otel bilgi sistemi ile
hazirlanan raporlar, dogru bakmayi saglayarak dogru kararlar alinmasini
saglamaktadir. Otelin biitgesini gergeklestirmede, otelin sezondaki fiyat dagilimini
netlestirmede ve rakiplerin dogru analiz edilerek stratejilerin dogru belirlenmesi ile
otelin avantajinin %20 tizerinde artig1 goriilmektedir. Phumchusri ve Maneesophon
2014 yilinda oda fiyatlandirilmasina iligkin yaptiklari arastirmada, fiyatlandirma
tekniginin satiglar tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu bildirmislerdir (Phumchusri vd.,

2014: 272-273).

4.1.4. On Tahmin, ile Ilgili Vermis Olduklar: Bilgiler Neticesinde;

Otellerde gegmiste yapilan 06n tahminler gelecek 6n tahminleri
sekillendirmektedir. On tahminler, haftalik, aylik, {i¢ aylik, y1llik olarak yapilmaktadir.
On tahminlerin gerceklesme oranin ise +-%35 aralifinda ve sapma oranin ¢ok diisiik
oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica olagan istli durumlarda 6rnegin, Covid-19
salgininda bir gecmis data ve 6rnek olmamasina ragmen gelir yonetiminin o anda
alinan aksiyonlarla ve gelir yoneticisinin sektor tecriibesine dayali olarak yapildigini
bizlere gostermistir. Ayni1 zamanda farkli misafirlerin farkli zamanlarda farkli
kullanim taleplerinin olma ihtimalini de goz Oniinde bulundurulmasina olanak

saglamaktadir (Kayaman, 1998: 44-45).
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4.1.5. Fazla Rezervasyon Yonetilmesi, ile ligili Vermis Olduklar:

Bilgiler Neticesinde;

Otellerin dolu oldugu giinlerde alinan fazla rezervasyonun misafirleri magdur
etmemek icin rezervasyon departmani rezervasyon yonetimini saglanmaktadir. Bu
duruma ek olarak, gelir yonetimi kiiltiiriine sahip olmayan bir otel yonetimiyle fazla
rezervasyon yapilamayacaktir. Otellerde fazla rezervasyon %5’ in {lizerine
¢ikarmayarak bu kontrol cergevesinde fazla rezervasyonu yonetmektedirler. Fazla
alman rezervasyonlarin basarili bir sekilde yiiriitiilebilmesi, yoneticilerin gelir

yonetimini dogru idare etmesine bagli oldugu gorilmiistiir.

Fazla rezervasyon yonetim kararlari sonucu otelin ve misafirin itibarin1 ve
gelirini olumlu-olumsuz etkileyebilmektedir. Gelir yoneticisi ve misafir iligkileri
karar1 ile fazla rezervasyon yonetilmektedir. Aksi taktirde yoneticilerin aldig: karar
otelin itibarina avantaj saglayacagi gibi dezavantaj da saglayabilmektedir. Gelir
yonetiminin dogru yapilmamasi misafir tatminsizligi, potansiyel misafir kaybi, giiven

sorunlar1 gibi bir¢ok probleme yol agabilmektedir (Yeoman vd., 1997: 80).

4.2. Karhlik Uzerine Etkisi

Arastirma sonucunda oteller gelir yonetimi ile otel karlilik diizeylerini 6nemli
oranda arttirmakta oldugu goriilmistiir. Gelir yonetiminin kim tarafindan yo6netildigi,
kimlerle istisare edilerek yonetildigine bagli olmakla birlikte otelin ¢alisanlarina ne
derece aktarildigina da baglidir. Gelir yonetimi uygulamasinda planlama ve kontrol
siirecleri onem arz etmektedir. Bu siireclerin en 6nemlisi ise doluluk orani olarak kabul
edilmektedir. Gelir yonetimi uygulanan otel isletmelerinde yapilan gelecek ©on
tahminleri ve istatistikler ile kar zarar ve maliyet tablolar1 gercege en yakin sekilde

elde edilir (Kosan vd., 2022: 86).
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4.3. Gelir Yonetimi Kiiltiiriine Yonelik Otel icin Egitim ve Bu Kiiltiiriin
Otelde Insa Edilmesi

Otel ¢alisanlarinin gelir yonetimi hakkinda bilgilendirilmesi gelir yonetimi
karliliginin artmasina sebebiyet vermektedir. Buradaki asil sorun personellerin gelir
yonetiminden ne anladig1 ve bunu anlamalari i¢in otel yonetiminin ne yaptigidir. Bu
sebeple otel personellerine yonelik ¢esitli egitimler verilerek gelir yonetimi konusunda
bilgi sahibi olmalar1 ve bu dogrultuda hizmet vermeleri saglanmaktadir. Gelir yonetimi
konusuna otel iginde ilk dereceden ilgili olan 6n biiro ve satis departmani personeline
ise basladiklarinda gerekli egitimler verilir. Daha sonraki ilerleyen siireglerde ihtiyag
duyuldukga egitimler periyodik olarak siirdiiriilmektedir. Departmanlar arasi gelir
yonetimi kiiltiirlinlin dogru algilanmasi i¢in personellerin egitilmesi, otelin bir biitiin

olarak goriiliip gelir yonetimine uygun bir bi¢imde yonetilmesine baghidir (Arikan vd.,

2020: 1270-1271).

4.4, Oneriler

Oteller gelir yonetimi stratejisi olustururken, misafir profillerinin otellerde
yaptiklar1 harcama ve rezervasyon yaptirma aligkanliklarinin dogru anlasilmasi ve
analiz edilmesi otellerin gelen taleplere makul o6ngoriilerde bulunabilmelerini
saglayabilir. Bu ongoriiler gergeklesmis rezervasyonlar, gegmis rakamlar, gelecek
rezervasyon potansiyelleri, hava ve mevsim raporlari, pazardaki is yogunlugu, 6zel
giin takvimleri gibi pazar1 etkileyecek unsurlari géz oniinde bulundurularak
yapilabilir.  Otellerde  karliligin  maksimize edilmesinde, gelir yonetimi
uygulamalarinin 6nemi biiyilik oldugu bilinmektedir. Gelir getiren tiim birimler, geliri
optimum seviyeye tagimak ve karlilig1 biiylitmeyi hedefleyen bir yonetim sistemi

olusturmalar1 yoniinde tesvik edilebilir.

Oteller rakiplerinin fiyatlari1 referans alarak, piyasadaki is yogunlugu
analizlerini yaparak, misafir profillerini belirleyebilirler. Bunun sonucunda giincel oda
fiyatlarinin her bir pazar boliimiine gore olusturulmasini saglayabilirler. Giincel oda

fiyatlar1 belirlenirken ¢esitli pazar boliimlerinin titizlikle incelenebilir. Bu yonde
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yapilacak calismalar otelin ¢esitli pazar boliimleri kullanimiyla karliligini artirma

noktasinda katki saglayabilir.

Oteller, birincil rakiplerinin oda fiyatlandirmasini ve oda doluluklarini g6z 6niinde
bulundurarak gelir yonetimi stratejilerini olusturabilirler. Otelin pozisyonlanmasi
tamamen rekabet grubundaki otellere bagli oldugundan oteller bu dogrultuda fiyat
stratejilerini belirleyebilirler. Bu durum otellerin hedeflerine ulagsmalarinda imkéan
saglayabilir. Rakip otellerin oda fiyatlarin1 belirlemesi oda fiyatlandirmasi yaparken

onemli bir yer tutabilir.

Gelir yoneticinin aldig1 kararlar otelin itibarina avantaj saglayacagi gibi
dezavantaj da saglayabilmektedir. Gelir yonetimi yapilirken yapilacak hatalar misafir
tatminsizligi, potansiyel misafir kaybi, giiven sorunlari gibi bir¢ok probleme yol

acabilir.

Otellerin, glinliik olarak otelin segtigi otel rakipleri bilgilerinin aktig1 raporlarin
otellin gelir yoneticisi tarafindan dogru sekilde analiz edilmesi gelir yonetimini dogru
uygulayabilmesine olanak saglayabilir. Satis departmani, 6n biiro departmani gelir
yonetimi ile ilgili detayli bilgiye sahip olurken diger personeller ise gelir yonetimi
stratejisine bagli olarak belirlenmis egitimleri almalari gelir yonetim kiiltiiriin insasina
olanak saglayabilir. Personellere sorumluluk yiiklenip, &diillendirme yontemleri
kullanilarak gelir yonetimi konusunda tesvikin artirilmast otel i¢i kiiltiirlin

olusturulmasini saglayabilir.
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EKLER

GELIR YONETICILERINE MULAKAT SORULARI

Katilimcilarin demografik bilgileri alindiktan sonra asagidaki sorular yoneltilmistir.

1.0da fiyatlar1 belirlenmesinde hangi kriterleri kullantyorsunuz ve fiyatlar1 belirleme
periyotlariniz nedir?

N

. Boliim cesitliligi fiyatlandirmada nasil rol almaktadir?

(8]

. Gelir yonetimi uygulamalarinda, sektor rakiplerinizin etkisi nelerdir?

N

. Gelir yonetimi uygulamanizin rekabet ortaminda sagladig1 avantajlar nelerdir?

9]

. Gelir yonetimi uygulamalarinizda,
a. Gegmiste yapilan rezervasyonlarin gelecek 6n tahminlerdeki 6nemi nedir?
b. On tahmin yapilma periyotlar1 nedir?

¢. Yapilan 6n tahminleriniz gergeklikle ne kadar ortiismektedir?

(3]

. Fazla rezervasyon nasil yonetilmektedir?

~

. Fazla rezervasyonun otelinizin itibarina etkisi nedir?

o0

. Gelir yonetimi uygulamalarinin isletmenizde kar lilik diizeyine etkisi nedir?

Nel

. Gelir yonetimi kiiltiirii otel calisanlar1 goziinden ne kadar anlagilabilmektedir?
10. Gelir yonetimi size gore ne kadar verimli kullanabilmektedir?

11. Gelir yonetimiyle ilgili otel yonetici ve ¢alisanlarinin egitim alma periyotlari nedir.



